Diseño e implementación de un sistema de procedimientos y polìticas administrativas y contables aplicadas a la Empresa Artesanal "NATULIFE" dedicada a la elaboración y venta de productos naturales by Sánchez Guerra, Adriana Patricia
  
UNIVERSIDAD CENTRAL DEL ECUADOR 
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS 
ESCUELA DE CONTABILIDAD Y AUDITORÍA 
  
  
  
 
“DISEÑO E IMPLEMENTACIÓN DE UN SISTEMA DE 
PROCEDIMIENTOS Y POLÍTICAS ADMINISTRATIVAS Y 
CONTABLES APLICADAS A LA EMPRESA ARTESANAL 
“NATULIFE” DEDICADA A LA ELABORACIÓN Y VENTA DE 
PRODUCTOS NATURALES” 
 
  
  
  
TESIS PREVIA A LA OBTENCIÓN DEL TÍTULO DE:  
 
INGENIERA EN CONTABILIDAD Y AUDITORÍA, CONTADORA 
PÚBLICA AUTORIZADA. 
  
  
  
  
AUTORA: ADRIANA PATRICIA SÁNCHEZ GUERRA 
 
  
 
 
 
DIRECTOR DE TESIS 
  
 
DR. GUILLERMO M. PROAÑO GÓNGORA 
 
 
  
QUITO, OCTUBRE 2012
 ii 
 
 
 
 
 
DEDICATORIA  
 
 
A Dios, por ser motor y razón de mi vida, por su misericordia y amor infinitos inmerecidos 
hacia mí,  porque a pesar de las caídas y tropiezos siempre sostuvo mi mano  y me dio las 
fuerzas y la inteligencia para  culminar  uno de mis objetivos.  
 
A mis padres por su confianza y apoyo diarios, por hacer de mí una persona de bien con su 
amor y cuidados y hoy aunque no estemos juntos han sabido ocupar una parte irremplazable 
dentro de mi corazón  
A mis hermanos por dejarme un legado de dedicación y entrega y en especial a mi hermanita 
Anita mi fuente de inspiración y orgullo por ser parte importante de mi vida y por ser un 
ejemplo de madurez y servicio. 
A mi novio, por estar todos estos años junto a mí, de mi mano compartiendo cada una de mis 
alegrías y tristezas, por su ejemplo de trabajo y esfuerzo y por estar siempre apoyando cada 
uno de mis sueños y siendo parte del camino que juntos trazaremos  
A mis amigos y amigas que hicieron de esta etapa de mi vida una experiencia inolvidable. 
 
 
Adriana Patricia Sánchez Guerra. 
 
 
 
 
  
 
  
  
iii 
 
 
 
AGRADECIMIENTO 
 
Quiero agradecer a Dios por darme la integridad y la calidad moral para no renunciar a mis principios, 
porque pude mantenerme firme en mis creencias y porque gracias a él logre culminar mis estudios con 
méritos, por ser parte de cada sueño y por bendecir mi vida en forma abundante, ya que sin él ningún 
logro humano seria placentero, gracias por la seguridad de una vida eterna a su lado. 
 
A mi madre Adriana por haber sido la mejor madre del mundo, por inculcar en mi el hábito del estudio, 
por cada noche dedicada a que fuera la mejor estudiante infinitas gracias mamita querida. 
 
A mi padre Patricio por ser el pilar de mi vida, mi compañero inseparable y que a pesar de no 
compartir muchos de mis pensamientos nunca me dejo sola, gracias por su fidelidad y amor. 
 
A Josué Lucero por ser mi mayor bendición, por su amor, apoyo y fidelidad, por ser un hombre 
diferente apartado para mi, por compartir cada momento importante de mi vida, por cada sueño y meta 
que tenemos juntos, gracias por ser incondicional. 
 
Quiero dar mi más profundo agradecimiento a todos mis profesoras(es) de la Universidad Central del 
Ecuador quienes supieron transmitir sus conocimientos, contribuyendo a la formación de profesionales 
responsables y competentes; y de una manera muy especial a mi director de tesis Dr. Guillermo 
Proaño, quien con sus conocimientos y experiencia supo direccionarme para  culminar con esta tesis.  
A mi Universidad especialmente a la Facultad de Ciencias Administrativas por acogerme en sus aulas 
y brindarme enseñanzas profesionales y humanas para enfrentar la vida con profesionalismo e 
integridad. 
 
Adriana Patricia Sánchez Guerra. 
 
 
 
 
 
 
  
iv 
 
 
 
 
AUTORIZACIÓN DE LA AUTORÍA INTELECTUAL 
 
 
 
 
Yo,  ADRIANA PATRICIA SÁNCHEZ GUERRA, en calidad de autora del trabajo de investigación 
o tesis “DISEÑO E IMPLEMENTACIÓN DE UN SISTEMA DE PROCEDIMIENTOS Y 
POLÍTICAS ADMINISTRATIVAS Y CONTABLES APLICADAS A LA EMPRESA 
ARTESANAL “NATULIFE” DEDICADA A LA ELABORACIÓN Y VENTA DE 
PRODUCTOS NATURALES” por la presente autorizo a la UNIVERSIDAD CENTRAL DEL 
ECUADOR, hacer uso de todos los contenidos que me pertenecen o de parte de los que contienen esta 
obra, con fines estrictamente académicos o de investigación. 
 
Los derechos que como autora me corresponden, con excepción de la presente autorización, seguirán 
vigentes a mi favor, de conformidad con lo establecido en los artículos 5, 6, 8; 19 y demás pertinentes 
de la Ley de Propiedad Intelectual y su Reglamento. 
 
 
 
Quito, a 1 de Octubre del 2012  
 
 
 
ADRIANA PATRICIA SÁNCHEZ GUERRA   
CI: 172270246 – 9 
adry_2000dc@hotmail.com 
 
  
v 
 
 
 
 
AUTORIZACIÓN DE LA EMPRESA 
 
 
Quito,  01 de octubre  del 2012. 
 
 
Por medio de la presente yo, Sr. Ricardo López, Gerente General de la Empresa Artesanal Natulife. 
Autorizo a la Srta. Adriana Patricia Sánchez Guerra con  C.I. 172270246 - 9 para la elaboración de la 
Tesis previa a obtener el título de Ingeniera en Contabilidad y Auditoría en la Universidad Central del 
Ecuador, Facultad de Ciencias Administrativas; a través de la aplicación del tema relacionado con el 
Diseño e Implementación de un Sistema de Procedimientos y Políticas Administrativas y Contables 
aplicada a la empresa de mi responsabilidad, para lo cual se le proporcionará la información que 
considere necesaria para el fin expuesto. 
 
La interesada puede hacer uso de la presente en todo en cuanto a sus intereses particulares convenga. 
 
 
 
 
Atentamente, 
 
 
 
Ricardo López 
GERENTE GENERAL 
 
 
 
 
 
 
  
vi 
 
 
 
INDICE DE CONTENIDOS 
 
INTRODUCCIÓN ...................................................................................................................... 1 
1. ASPECTOS GENERALES DE LA EMPRESA ............................................................. 4 
1.1. Antecedentes de la empresa ........................................................................................ 4 
1.1.1 Producto Estrella ................................................................................................... 7 
1.1.2       Reseña histórica .................................................................................................. 12 
1.1.3 Base legal de la empresa ..................................................................................... 14 
1.1.4 Organismos de Control ........................................................................................ 15 
1.2. Estructura funcional y operativa ............................................................................... 19 
1.2.1. Organigramas ...................................................................................................... 19 
1.2.1.1. Organigrama estructural ............................................................................... 20 
1.2.1.2. Organigrama funcional ................................................................................ 21 
1.2.2. Tamaño operacional ............................................................................................ 22 
1.3. Direccionamiento estratégico .................................................................................... 23 
1.3.1. Misión .................................................................................................................. 23 
1.3.2. Visión .................................................................................................................. 23 
1.3.3. Filosofía de la Empresa ....................................................................................... 24 
1.3.4. Objetivos ............................................................................................................. 24 
1.3.5. Principios y valores ............................................................................................. 25 
1.4 Situación Actual .............................................................................................................. 26 
1.4.1  Análisis Externo- Macroambiente ........................................................................... 26 
1.4.1.2 Factor Político .................................................................................................... 29 
1.4.1.3 Factor Social ....................................................................................................... 29 
1.4.1.4 Factor Tecnológico ............................................................................................. 30 
1.4.1.5 Factor Legal ........................................................................................................ 31 
1.4.1.6 Factor Natural  y Geográfico .............................................................................. 32 
1.4.2 Análisis Interno- Microambiente .............................................................................. 32 
1.4.2.2 Competencia ....................................................................................................... 33 
1.4.2.3 Clientes ............................................................................................................... 34 
1.5  Presupuesto ..................................................................................................................... 34 
  
vii 
 
1.6 Recursos Humanos .......................................................................................................... 35 
1.7  Funcionalidad de las áreas .............................................................................................. 35 
1.8  Cadena de Valor ............................................................................................................. 37 
1.8.1 Análisis De La Cadena De Valor .............................................................................. 39 
1.9  Análisis FODA ............................................................................................................... 41 
1.9.1 Fortalezas .................................................................................................................. 42 
1.9.2 Oportunidades ........................................................................................................... 42 
1.9.3 Debilidades ............................................................................................................... 43 
1.9.4 Amenazas .................................................................................................................. 44 
1.10  Diagnóstico de la empresa ............................................................................................ 45 
1.11 Control Interno. ............................................................................................................. 50 
2. MARCO TEÓRICO CONCEPTUAL ........................................................................... 51 
2.1 Conceptos Fundamentales del Sistema ............................................................................ 51 
2.1.1 Definición de Sistema ............................................................................................... 51 
2.1.1.1 Importancia de los Sistemas ............................................................................... 53 
2.1.1.2 Componentes Básicos de los Sistemas ............................................................... 54 
2.1.1.3  Tipos de Sistema ............................................................................................... 58 
2.1.2 Definición de Procesos ............................................................................................. 59 
2.1.2.1 Tipos de Procesos ............................................................................................... 59 
2.1.3 Mapa de Procesos ..................................................................................................... 61 
2.1.4 Gestión Por Procesos ................................................................................................ 62 
2.1.4.1 Objetivos De La Gestión Por Procesos .............................................................. 63 
2.1.4.2  Diferencias entre la Gestión por funciones y la Gestión por procesos. ............. 63 
2.1.5 Definición de Procedimientos ................................................................................... 64 
2.1.5.1 Importancia de los Procedimientos .................................................................... 65 
2.1.5.2 Ventajas de los procedimientos .......................................................................... 65 
2.1.5.3 Desventajas ......................................................................................................... 65 
2.1.5.4 Objetivos de los procedimientos ........................................................................ 66 
2.1.5.5 Pautas para la Redacción de Procedimientos ..................................................... 66 
2.1.5.6 Diferencia entre Proceso y Procedimiento ......................................................... 67 
2.1.5.7 Elaboración, Aprobación  y  Comunicación, de los procedimientos ................. 67 
2.1.5.8 Revisión de los procedimientos.......................................................................... 67 
2.1.6 Definición de Políticas .............................................................................................. 68 
  
viii 
 
2.1.6.1 Importancia  de las Políticas ............................................................................... 68 
2.1.6.2 Objetivos de las políticas .................................................................................... 68 
2.1.6.3 Pautas para la Redacción de Políticas ................................................................ 69 
2.1.6.4 Tipos de Políticas ............................................................................................... 69 
2.1.6.5 Elaboración, Aprobación,  y  Comunicación de Políticas .................................. 70 
2.1.6.6 Revisión de las Políticas ..................................................................................... 70 
2.1.7  Definición de Flujogramas ....................................................................................... 70 
2.1.7.1 Importancia de los Flujogramas ......................................................................... 71 
2.1.7.2 Ventajas de los Flujogramas .............................................................................. 71 
2.1.7.3 Desventajas de los flujogramas .......................................................................... 72 
2.1.7.4 Tipos de flujogramas .......................................................................................... 72 
2.1.8  Simbologías de flujogramas ..................................................................................... 73 
2.1.8.1 Norma ASME ..................................................................................................... 73 
2.1.8.2 Norma ANSI ...................................................................................................... 75 
2.1.9  Plan Operativo ......................................................................................................... 76 
2.1.10 Indicadores de Gestión ............................................................................................ 77 
2.1.10.1 Beneficios Derivados De Los Indicadores De Gestión .................................... 79 
2.1.10.2 Características De Los Indicadores De Gestión ............................................... 79 
2.1.10.3 Clases De Indicadores De Gestión ................................................................... 80 
2.1.11 Cuadro De Mando Integral ..................................................................................... 82 
2.1.12 Mapa de Estrategias ................................................................................................ 84 
2.1.13  El cambio del Control Interno en las Empresas ..................................................... 85 
2.1.13.1 Control Interno Tradicional .............................................................................. 86 
2.1.13.2 Elementos del Control Interno Tradicional ...................................................... 86 
2.1.13.3 Control Interno Contemporáneo COSO ........................................................... 87 
2.1.13.3.1 Componentes de Control Interno ............................................................. 88 
2.1.13.4 Limitaciones del  Control Interno .................................................................... 91 
2.1.13.5   Responsables del  Control Interno ................................................................. 92 
3. PROPUESTA DE DISEÑO E IMPLEMENTACIÓN DE UN SISTEMA DE 
PROCEDIMIENTOS Y POLÍTICAS CONTABLES Y ADMINISTRATIVAS .............. 93 
3.1 Sistema de Procedimientos y Políticas Contables y Administrativas Actuales de Natulife
 ............................................................................................................................................... 93 
3.1.1 Procedimientos Actuales de NATULIFE ................................................................. 93 
  
ix 
 
3.1.2 Políticas Actuales de Natulife ........................................................................... 106 
3.1.3 Manual de Funciones Actuales de Natulife ....................................................... 107 
3.1.4   Evaluación del Sistema  Administrativo Vigente de Natulife .............................. 114 
3.2. Metodología para la implementación de los cambios propuestos ................................ 115 
4. DISEÑO E IMPLEMENTACIÓN DE UN SISTEMA DE POLÍTICAS Y 
PROCEDIMIENTOS CONTABLES Y ADMINISTRATIVOS APLICADOS A LA 
EMPRESA ARTESANAL NATULIFE DEDICADA A LA ELABORACIÓN Y VENTA 
DE PRODUCTOS NATURALES ........................................................................................ 122 
4.1  Aplicación Práctica De La Metodología Para El Diseño E Implementación Del Sistema
 ............................................................................................................................................. 122 
4.1.1 Pasos Previos al Diseño e Implementación del Sistema ......................................... 122 
4.1.2 Pasos Para El  Diseño E Implementación Del Sistema ........................................... 130 
4.1.3 Pasos Posteriores Al Diseño E Implementación Del Sistema ................................ 334 
5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES .............................................................. 346 
5.1 Conclusiones .................................................................................................................. 346 
5.2 Recomendaciones .......................................................................................................... 350 
BIBLIOGRAFÍA ..................................................................................................................... 351 
NETGRAFÍA .......................................................................................................................... 353 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
x 
 
 
 
 
 
 
 
 
ÍNDICE DE ANEXOS 
 
 
1.1 Registro Único de Contribuyentes…………………………………………………………...354 
1.2 Calificación Artesanal………………………………………………………………………..357 
1.3 Matriz  de Estrategias FODA Natulife…………………………………………..…………...358 
4.1  Distribución Física Bodega 1………………………………………………………………..362 
4.2 Planos Estructurales Natulife………………………………………………………………...363 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
xi 
 
 
 
 
INDICE DE TABLAS 
 
 
1.1 Ventas Promedio Mensuales Natulife…………………………..……………………........…...9 
1.2 Análisis Cadena de Valor Natulife…………………………………………………………....40 
2.1 Gestión por Funciones vs Gestión por Procesos……………………………………………...64 
2.2 Simbología ASME……………….……………………………..………………………….…73 
2.3 Simbología ANSI.……………………………………………………………..………….......75 
2.4 El cambio del Control Interno en las Empresas…………………………………………........85 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
xii 
 
 
INDICE DE GRÁFICOS 
 
1.1 Personal Ocupado y Establecimientos Económicos según las principales Industrias 
Manufactureras en Quito………………………………………………………………………………..5 
1.2 Ingresos por Venta de Bienes según las principales Industrias Manufactureras en Quito…......…..6 
1.3 Monto Ventas Promedio Mensuales Natulife……………………………………………………..10 
1.4 Porcentaje Ventas Promedio Mensuales Natulife…………………………………………………11 
1.5 Organigrama Estructural Actual Natulife………………………………………………………....20 
1.6 Organigrama Funcional Actual Natulife…………………………………………………………..21 
1.7 Organigrama de Personas Actual Natulife………………………………………………………...22 
1.8 Producto Interno Bruto Países de Latinoamérica…………………………………………....…….27 
1.9 Cadena de Valor Natulife………………………………………………………………………….39 
1.10 Esquema FODA…………………………………………………………………………...……..46 
2.1 Proceso Cíclico……………………………………………………………………………………53 
2.2 Componentes del Sistema………………………………………………………………………....57 
2.3 Natulife por Procesos………..…………………………………………………………….………61 
2.4 Mapa de Procesos Natulife………………………………………………………………….…….62 
2.5 Visión de la Empresa a través de Procesos………………………………………………….….....63 
2.6 Modelo de Planificación Operativa Anual…………………………………………………….......77 
2.7 Indicadores de Gestión dentro de la Teoría de Sistemas………………………………………….78 
2.8 Tipos de Indicadores de Gestión…………………………………………………………………..81 
2.9 Bases de Medición de Indicadores de Gestión………………………………………………….…81 
2.10 Esquema de Cuadro de Mando Integral……………………………………………………….....82 
2.11 Perspectivas Cuadro de Mando Integral…………………………………………………………83 
2.12 Modelo de  Mapa Estratégico……………………………………………………………………84 
2.13 Relación entre COSO I  y COSO II………………………………...…………………………....88 
2.14 Esquema COSO II……………………………….……………………………………………….89 
4.1 Matriz de Valoración DA…………………………………………….…………………………..124 
4.2 Escala de Probabilidad de Ocurrencia de Riesgo……………………………….………………..126 
4.3 Escala de Materialidad de Impacto del Riesgo…………………………………………………..126 
4.4 Recursos Necesarios para el Diseño e Implementación del Sistema…………………………….128 
4.5 Organigrama Estructural Propuesto para Natulife……………………………………………….320 
  
xiii 
 
4.6 Organigrama Funcional Propuesto para Natulife………………………………………………...321 
4.7 Organigrama de Personas Propuesto para  Natulife……………………………………………...322 
4.8 Metodología para Adaptarse al Cambio de John Kotter…………………………………………327 
4.9 Calendario de Capacitación para Directivos sobre el Sistema………...………………………...328 
4.10 Calendario de Capacitación para Trabajadores sobre el Sistema………………………………328 
4.11 Hoja de Control y Seguimiento de Procedimientos y Políticas del Sistema……………...…….330 
4. 12 Hoja de Control de Procesos……………………………………………………………….......332 
 
    
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
xiv 
 
 
RESUMEN EJECUTIVO 
 
 
 “DISEÑO E IMPLEMENTACIÓN DE UN SISTEMA DE PROCEDIMIENTOS Y POLÍTICAS 
ADMINISTRATIVAS Y CONTABLES APLICADAS A LA EMPRESA ARTESANAL 
“NATULIFE” DEDICADA A LA ELABORACIÓN Y VENTA DE PRODUCTOS NATURALES” 
 
 
 
El objetivo de esta tesis consiste en el diseño e implementación de un sistema de procedimientos y 
políticas administrativas y  contables que sirvan como base operativa y funcional de la empresa 
artesanal Natulife, permitiéndole contar con una guía y un modelo de gestión funcional y por procesos 
que potencialice sus ventajas competitivas. Por la creciente demanda y proyección al futuro que tiene 
esta empresa, es necesario cambiar la estructura  organizacional tradicional actual hacia una que se 
adapte al entorno cambiante y a las necesidades cada vez más exigentes de sus clientes. Tras la 
implementación de este sistema la empresa podrá contar con datos estadísticos e históricos que 
posibiliten la  mejora continua de sus proceros  y el logro de sus objetivos, permitiéndole realizar 
acciones preventivas y correctivas oportunas, que aseguren el correcto funcionamiento y 
direccionamiento de la empresa, ya que en esta era del conocimiento, información y globalización solo 
permanecerán y crecerán las empresas que tengan solidos cimientos operativos y organizacionales que 
formen parte de su cultura empresarial. 
 
 
PALABRAS CLAVES:  
 
1. SISTEMA 
2. PROCESO 
3. PROCEDIMIENTOS 
4. POLÍTICAS 
5. INDICADORES DE GESTIÓN 
6. FLUJOGRAMAS 
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EXECUTIVE SUMMARY. 
 
Design and Implementation of a system of procedure and politics administrative and countable, 
applicable to the artisan company “Natulife” dedicated to processing and selling of Natural Products. 
 
 
 
The objective of this thesis; is the design and implementation of a system of proceedings and politics 
administrative and countable, that serve as an operative base and functional of the artisanal company 
“Natulife”,  premising count with a guide and a model of management  functional,  and for processing 
that promote his competitive advantage for growing demand and projection of the future that has this 
company; it is  necessary to change the structure organizational traditional present, towards  one that 
integrate in the contour changeable and the necessity each time more exigent of his clientele for the 
implementation for a system the company could count with statistical and historic facts that make 
possible his continues improvements about the process and achievements of his objectives premising to 
realize opportune direction that assure the right functioning of the company because in this era of 
knowledge and global information, only will grow and remain the companies that have solids bases 
operatives and organizational that form part of his culture managerial. 
 
 
 
KEY WORDS:  
 
1. SYSTEM 
2. PROCESS 
3. PROCEEDINGS 
4. POLITICS 
5. MANAGEMENT  INDICATORS 
6. FLOWCHARTS.  
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INTRODUCCIÓN 
 
“Natulife.”, es una empresa artesanal ecuatoriana dedicada a elaborar y  comercializar productos 
naturales, a lo largo de sus más de 10 años de trayectoria ha logrado posicionarse como una de las 
marcas preferidas en el mercado al que pertenece, atendiendo la mayor parte de la demanda local y 
provincial. 
 
Natulife  ha llegado al punto crítico de cambio de ser un negocio familiar a lograr formarse como una 
empresa consolidada y bien organizada cuyos niveles de eficiencia, eficacia y efectividad le permitan 
permanecer en el mercado con la preferencia de sus consumidores por la calidad de sus productos y la 
excelencia en el servicio prestado.   
 
El Diseño e Implementación de Procedimientos y Políticas Contables y Administrativas constituyen la 
herramienta de gestión necesaria para lograr este cambio con los mejores resultados tras su aplicación 
 
Creyendo en la importante herramienta administrativa y contable que representa el sistema propuesto 
se realizará un diagnostico y evaluación de la empresa en su condición actual, utilizando métodos y 
técnicas necesarios para lograr en forma objetiva plantear la situación ideal que se desea lograr  a fin de 
conservar un saludable dinamismo que permita alcanzar los objetivos y metas trazados por los 
directivos. 
 
Para el desarrollo del presente trabajo es necesario realizar un análisis y evaluación al sistema actual, 
realizar además observación directa a  los procesos, procedimientos, operaciones y documentos 
utilizados para poder proponer el mejor sistema que se adapte a las necesidad actuales y potenciales de 
la empresa, no solo con el afán de facilitar a los directivos una guía de acción, sino de  proporcionar un 
modelo de gestión de mejora continua de procesos. 
  
El Diseño e Implementación del Sistema de Procedimientos y Políticas se aplicarán a las áreas 
Administrativas y Contables como enfoque principal,  sin embargo al estar todas las áreas 
interrelacionadas e interactuantes entre sí se propondrán procedimientos y políticas para las restantes 
áreas de la empresa, la investigación está compuesta de cinco capítulos que nos permitirán tener un 
conocimiento de la empresa en general y de cada una de sus áreas; también se conocerá el actual 
sistema de procedimientos y políticas aplicados y la metodología que se desarrollará para el diseño e 
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implementación óptimos del sistema propuesto, el presente trabajo está estructurado de la siguiente 
manera: 
 
Capítulo I: Aspectos Generales de la Empresa 
 
Describe aspectos como: antecedentes de la empresa, producto estrella,  reseña histórica, base legal,  
organismos de control,  estructura funcional y operativa, tamaño operacional, funcionalidad de las 
áreas, direccionamiento estratégico  y el análisis del micro y macro ambiente, análisis FODA y cadena 
de valor,  todos estos aspectos nos permitirán tener una mejor comprensión de la empresa. 
 
Capítulo II: Marco Teórico Conceptual Sistema de Procedimientos y Políticas Administrativas y 
Contables 
 
En este capítulo se estudiará el marco teórico-conceptual del Sistema de Procedimientos y Políticas 
Administrativas y Contables propuestos con el afán de dar un mayor entendimiento de todos los 
aspectos que comprenden la aplicación de dicho sistema. 
 
Capítulo III: Propuesta de Diseño e Implementación de un Sistema de Procedimientos y Políticas 
Administrativas y Contables 
 
Se expone el sistema actual de Procedimientos y Políticas Administrativas y Contables aplicados por la 
empresa y el análisis y evaluación del mismo, y se realiza la propuesta de la metodología para aplicar 
el diseño e implementación del nuevo sistema que le permita a la empresa lograr el cambio requerido y 
consolidarse como una empresa artesanal sólida y estable. 
 
Capítulo IV: Aplicación Práctica del Diseño e Implementación de un Sistema de Procedimientos 
y Políticas Administrativas y Contables aplicados a la empresa artesanal “Natulife” 
 
Se aplica la metodología detallada en el capítulo anterior para que la propuesta del sistema se consolide 
y se ejecute para periodos posteriores se ha dividido la metodología en: Pasos previos al Diseño e 
Implementación del Sistema,  pasos para el Diseño e Implementación del Sistema, pasos posteriores al 
Diseño e Implementación del Sistema. El diseño del sistema incluye el detalle del  Manual de 
Funciones, Políticas y Procedimientos que comprenden indicadores de gestión, flujogramas, y 
documentos de soporte.  Y además se detalla la propuesta de proceso contable para la empresa 
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artesanal Natulife con el afán de proporcionar información oportuna y confiable para la toma de 
decisiones. 
 
Capítulo V: Conclusiones y Recomendaciones 
 
Este capítulo constituye la fase concluyente del trabajo realizado, en donde, se emitirán las 
conclusiones y recomendaciones obtenidas luego del diseño e implementación del sistema propuesto. 
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CAPÍTULO I 
 
1. ASPECTOS GENERALES DE LA EMPRESA 
  
1.1. Antecedentes de la empresa 
La alimentación saludable  y nutritiva se está convirtiendo en la tendencia de evolución fundamental de 
la industria de alimentos a nivel mundial.  Los consumidores optan por la compra de productos bajos 
en grasa, carbohidratos y calorías, y que además de un valor nutritivo también aporten beneficios a las 
funciones fisiológicas del organismo humano 
La industria alimenticia mundial debe centrarse, en los próximos años, en el tiempo de cocción de los 
alimentos y en la salud de los consumidores para mantener su cuota de mercado: hay poco tiempo para 
cocinar y para comer, pero sin embargo, existe una preocupación creciente por el tipo de comida que se 
ingiere a diario y sus consecuencias para la salud 
La industria del bienestar esta orientada a ofrecer productos y servicios que  mantengan la salud de las 
personas, dicho negocio ha aportado más de $ 200 billones de dólares al año en la economía 
Estadounidense, y en los próximos 10 años se espera  $1 trillón adicional. 
Aunque la relación entre la dieta y la salud fue reconocida por la medicina china hacia el año 1,000 
AC. Y con la frase "deja que la alimentación sea tu medicina y que la medicina sea tu alimentación", 
actualmente existe una renovada atención  a este sector. En Latinoamérica este concepto es nuevo,  si 
bien existe una rica variedad de alimentos saludables el consumo está  marcado por el sabor, la 
cantidad y el precio de los productos, antes que por la calidad y el valor nutritivo de  los mismos. 
En Ecuador debido al estilo de vida sedentario de su población, y al incremento de ciudadanos que 
padecen enfermedades como  la diabetes, obesidad, cáncer, anemia, enfermedades del corazón, 
problemas de colon y estomago, etc., que constituyen un problema de salud pública, este sector se 
convierta en un mercado atractivo para la naciente industria de la nutrición.  Razones como estas han 
hecho que empresas como Herbalife,  Forever, Natures Garden entre otras hayan alcanzado mayor 
prestigio y reconocimiento en la comunidad ecuatoriana de estos últimos años. 
Dentro de esta rama industrial en el Ecuador el mercado panificador y de confitería se caracteriza por 
ser muy tradicional, además de las recetas y del proceso de elaboración, los insumos utilizados en la 
producción no varían y en su mayoría los proveen empresas que tienen varios años en el mercado. Por 
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otro lado, se debe considerar que las personas quienes establecen panaderías dentro de la ciudad son 
aquellas quienes cuentan con un pequeño capital y deciden empezar elaborando productos de forma 
artesanal.  
De acuerdo al censo económico nacional realizado en el 2010 la industria panadera, dentro del sector 
productivo, es la rama que más establecimientos y trabajados activos posee, además ser uno de los 
sectores que más ingresos y ventas anuales obtiene. 
 
 
Gráfico No- 1.1 
 
 
 
 
Fuente: INEC Censo Económico Ecuador 2010 
Elaborado: Por Adriana Sánchez 
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Gráfico No- 1.2 
 
Fuente: INEC Censo Económico Ecuador 2010 
Elaborado: Por Adriana Sánchez 
Y es por esto que la Industria Alimenticia Natulife nace como una de las empresas con visión a las 
tendencias del futuro, orientada a satisfacer las necesidades de nutrición, belleza, y salud que requiere 
este nuevo mercado. Natulife está dedicada a la fabricación y comercialización de productos nutritivos 
con el fin de ofrecer una nueva alternativa de alimentación a base de productos integrales y 100% 
naturales, está ubicada en el sector Sur de Quito. 
Esta empresa de carácter artesanal cuenta con una gran diversidad de productos elaborados con los más 
altos estándares de calidad y normas adecuadas para ofrecer alimentos necesarios para una vida sana y 
una dieta equilibrada.  Brinda una variada línea de productos en categorías como:  
 Cereales.- Entre los que se encuentra, la granola en sus diversas presentaciones: Granola 7 
cereales 400 gramos, Granola Coco y Pasa 400 gramos, Granola Zipper 400 gramos, Granola 
para diabéticos 400 gramos, Granolas de Sabores (vainilla, chocolate, coco y naranja) 250 
gramos, y la Granola Escolar 70 gramos. 
 Panadería.- Entre los que se encuentran las Tortas Integrales de Zanahoria y Naranja, las 
Tortas Integrales con Frutas Confitadas, los ponkeys integrales, los bizcochos de 60 y 120 
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gramos, Galletas Integrales de 5 unidades cada una y los panes integrales de dulce y sal de 20 
unidades. 
 Específicos.- Entre los que se encuentran Salvado de Trigo 300 gramos, Germen de Trigo 350 
gramos, Hojuelón 300 gramos, Panela en Polvo 300 gramos. 
 Nutrilunch.- Entre los que se encuentran sartas de doce unidades de 30 gramos cada una de  
Confitados (maní, habas, tostado y soya de dulce), Saladitos (maní, habas, tostado y soya de 
sal), Granolas (vainilla, chocolate, coco y naranja), Galletas (avena, chocolate, anís y ajonjolí), 
y Frutos Secos (pasas, pepa de zambo, nuez, almendra, coco hojuela, coco rallado). 
Todas estas líneas de productos son fabricadas y empacadas  en las mejores y más cómodas 
presentaciones libres de grasas saturadas, colesterol, preservantes, saborizantes, y colorantes. 
Cada producto ha sido elaborado con el propósito de ser un complemento y/o suplemento de la dieta 
alimenticia necesaria para el mayor rendimiento del cliente, en presentaciones que se adecuen al estilo 
de vida del consumidor. Su producto estrella es la granola 7  cereales, mismo que le ha dado el 
reconocimiento y preferencia de sus consumidores a nivel nacional. 
Natulife trabaja con minoristas y mayoristas a nivel del mercado ecuatoriano, entre sus clientes mas 
destacados se encuentran comisariatos como Santa María, y bares de colegio como el Adventista del 
Sur. Con el apoyo del gobierno al sector industrial y en específico a la alimentación saludable en bares 
de escuelas y colegios, Natulife incrementó sus ventas y su prestigio al cubrir exitosamente la demanda 
de los consumidores.  
Natulife es una empresa sólida con más de diez años de experiencia cumpliendo las expectativas de sus 
clientes, su pronta expansión y ampliación es factible y necesaria por la gran demanda que tiene sus 
productos en Quito y en las principales provincias del Ecuador. 
 
1.1.1 Producto Estrella 
 
La Granola 7 cereales es el producto estrella de la empresa por su gran demanda y excelente calidad. 
De entre las diversas variedades de granola sobresale esta, por ser un alimento de alto contenido 
nutricional con un mix de componentes ricos en vitaminas, minerales y antioxidantes, que nutren y 
desintoxican el cuerpo para comenzar el día.  
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Como respuesta al problema del acelerado ritmo de vida que llevamos que impide tomarnos el tiempo 
necesario para alimentarnos correctamente surge la  granola 7 cereales que es un complemento 
alimenticio que combina 7 de los más poderoso cereales como la avena, salvado de trigo, quinua, 
cebada, trigo, soya, germen de trigo y además posee frutas secas como nueces, almendra, pasas, maní y 
coco deshidratado cuya mezcla hace que esta granola sea una excelente fuente de fibra, nutrientes, 
vitaminas y minerales. 
Es además un gran aliado para tener las fuerzas necesarias para llevar a cabo las actividades diarias: 
estudio, trabajo o ejercicio, debido a que cuenta con un rico contenido calórico y aporta energía. Es 
aconsejable tanto para el desayuno como para la merienda y es un magnífico sustituto para golosinas y 
otros productos menos nutritivos. 
Por último es importante destacar que la granola no realiza aportes de colesterol a nuestro cuerpo y sus 
azúcares son completamente naturales, ya que en su elaboración no se utiliza azúcar refinada. Es 
además una fuente de ácidos grasos omega 3, que ayuda a prevenir el cáncer y enfermedades 
cardiovasculares. La granola 7 Cereales representa más del 60% de las ventas totales por lo que 
constituye el producto estrella de la empresa de entre todas las líneas de productos que se fabrica y 
comercializa. 
 
A continuación se presenta las ventas promedio de los productos elaborados en las diferentes líneas de 
producción  y el porcentaje que representa cada uno frente al total de productos vendidos. Los datos 
fueron extraídos de las ventas promedio mensuales del primer semestre del 2012. 
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Tabla No. 1.1                                                                                                                                              
Ventas Promedio Mensuales Natulife 
 
Fuente: Datos Históricos de Natulife ventas promedio semestre enero-junio 2012 
Elaborado: Por Adriana Sánchez
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Gráfico 1.3 
Monto de Ventas Promedio Mensuales Natulife 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Datos Históricos de Natulife ventas promedio semestre enero-junio 2012 
Elaborado: Por Adriana Sánchez 
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Gráfico 1.4 
Porcentaje de Ventas Promedio Mensuales Natulife 
Fuente: Datos Históricos de Natulife ventas promedio semestre enero-junio 2012 
Elaborado: Por Adriana Sánchez
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1.1.2       Reseña histórica 
Motivados por el deseo de encontrar un mercado viable y ofrecer un producto innovador Ricardo 
López y su esposa Deysi Tipán, comienzan a investigar sobre la demanda quiteña de productos 
comestibles. En el verano de Julio del 2000 surge la idea de explotar la tradición familiar de 
elaboración de granola y productos de panadería que hasta ese entonces era solo un hobby. 
Con el fin de proveer un sustento económico a  su familia, Ricardo López  comienza a reunir el capital 
necesario para la compra de la maquinaria requerida para la elaboración de los productos. Pero fue 
hasta  diciembre del 2002 que se comenzó a producir las primeras presentaciones de granola con un 
horno de panadería de 4 latas y contando solo con un empleado. Tras lanzar al mercado el nuevo 
producto el rechazo inminente de los posibles clientes no se hizo esperar ya que en el Ecuador aun no 
era popular el consumo de granola. Decepcionado por esta situación Ricardo López se concentra en la 
elaboración de productos de panadería, y es así como comienza a obtener la preferencia de sus 
primeros clientes como casas y tiendas naturistas. 
Fue para enero del 2003 que en base a la mala experiencia en la venta de granola, Deysi Tipán insiste 
en que el producto es prometedor por lo que se comienzan a realizar cambios en la formula tradicional 
que permitan hacerlo atractivo a la vista y al paladar. 
El Sr. Ricardo López y su esposa recorrieron a pie las principales calles de Quito comenzando por las 
tiendas naturistas entregando muestras gratis de lo que había sido catalogado por sus clientes como 
“comida para perros” por su aspecto y su sabor inicial.  A la espera de una respuesta el Sr. López con 
cuaderno en mano sale a recoger datos de lo que anhelaba sea su futuro. Los consumidores dieron 
opiniones favorables del sabor y la calidad que ahora tenía este nuevo producto y comenzaron a 
solicitar pedidos del mismo. 
Por el éxito que estaba teniendo la granola y el impacto que causaba en la salud de sus clientes, el Sr. 
López decide formarse como empresario y dejar las ventas ambulantes atrás. Obtiene los permisos 
necesarios para comercializar sus productos, y comienza a forjar lo que años después seria esta 
empresa.  
En 2009 con conocimiento de los beneficios que el gobierno ofrecía para los emprendedores, el Sr. 
López decide obtener la Calificación Artesanal, además de patentar sus formulas y su marca. 
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En 2010 lanza al mercado nuevas y novedosas líneas de productos únicos en el mercado como la 
granola para diabéticos y granolas de sabores, que inmediatamente obtuvieron la preferencia de sus 
clientes, el Sr. López a través de un intermediario Eaglecuador Cía. Ltda., realiza los trámites 
necesarios para el ingreso a supermercados consiguiendo la contratación con Santa María para la 
distribución de la granola a nivel nacional. En este mismo año se intensifican las ventas a provincias 
contratado subdistribuidores en Guayaquil, Ambato, Cuenca y Naranjito. Se lanzan nuevas líneas de 
productos como los nutrilunch para la venta en bares de escuelas y colegios. 
En 2011 Natulife participó en la subasta inversa para ser proveedor del gobierno en el programa 
Desayuno Escolar, obteniendo el 100% en la calificación de los requisitos, perdiendo en la puja por 
falta de seguimiento y confusión de funciones del personal responsable de este proceso. 
En 2012 Natulife participa en la ferias de gobierno, obteniendo el 100% en la calificación de los 
requisitos, pero perdiendo nuevamente por falta de procedimientos puesto que no se hizo el 
seguimiento del proceso y se descuidó la fecha de entrega de los siguientes requisitos. 
Esta es la preocupación del Sr. López quien está obteniendo la ingeniera en alimentos y está realizando 
negociaciones para la exportación del producto, pero no ha podido completarlas por  temor a fallar 
debido a  la falta de organización. Natulife al ser una empresa de carácter artesanal ha sido 
menospreciada internamente por las cabezas de departamentos quienes no han podido dar una solución 
real y práctica al problema que tiene la empresa, no se tiene claro funciones, responsables, 
procedimientos, no se cuenta con políticas escritas. Tiene una cartera de productos innovadores y 
únicos en el mercado, que no han sido lanzados aun por despreocupación y falta de seguimiento de 
procesos 
Actualmente la empresa tiene gran mercado cubierto dentro de las principales ciudades del Ecuador 
obteniendo preferencia sobre sus principales competidores como Schullo, Nutriverde, Nestlé, entre 
otros por su sabor y precio pensados en la economía y necesidades de sus consumidores.  
Con las ganancias obtenidas en los últimos años el Sr. López pudo adquirir maquinaria que optimice y 
reduzca tiempos en la fabricación de los productos, su visión es la de dejar ser un artesano y constituir 
su negocio como una persona jurídica, calificar como proveedor del gobierno y comenzar a exportar 
sus productos. 
Sueños que solo se podrán cumplir cuando el pequeño negocio actual tenga una base administrativa y 
operativa que le permita cimentar su crecimiento. 
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1.1.3 Base legal de la empresa 
La base legal enmarca a las personas naturales y jurídicas dentro de una serie de leyes, reglamentos, 
normas, estatutos, etc. Que regulan la conducta y la relación existente entre los mismos. La base legal 
que regula las relaciones que mantiene  Natulife con los diferentes organismos de control internos y 
externos son: 
 Base Legal Externa: Son el conjunto de leyes que regulan las relaciones de la empresa con los 
diversos organismos de control y actores institucionales externos a la empresa,  tales como: 
 
 Constitución de la República del Ecuador.- Es la norma suprema, el fundamento y la fuente 
de la autoridad jurídica que sustenta la existencia del Ecuador y de su gobierno. La supremacía 
de esta constitución la convierte en el texto principal dentro de la política ecuatoriana, y está 
por sobre cualquier otra norma jurídica. La constitución proporciona el marco para la 
organización del Estado ecuatoriano, y para la relación entre el gobierno con la ciudadanía. 
 Código de Trabajo.- El Código del Trabajo es un instrumento jurídico de orden público 
mediante el cual el Estado Ecuatoriano regula las relaciones laborales entre empleadores y 
trabajadores estableciendo los derechos y deberes mínimos de estos y esta ley se aplican a las 
diversas modalidades y condiciones de trabajo. 
 Ley de Régimen Tributario Interno.-  Los preceptos del código tributario regulan las 
relaciones jurídicas provenientes de los tributos, entre los sujetos activos y los contribuyentes o 
responsables de aquellos. Se aplicarán a todos los tributos: nacionales, provinciales, 
municipales o locales o de otros entes acreedores de los mismos, así como a las situaciones que 
se deriven o se relacionen con ellos. Entendemos  por tributo los impuestos, las tasas y las 
contribuciones especiales o de mejora. 
 Reglamento a la Ley de Régimen Tributario Interno.- Este reglamento es una norma 
jurídica de carácter específico dictada por la Administración Pública y con valor subordinado a 
la ley, que amplia o clarifica lo expuesto Ley de Régimen Tributario Interno. 
 Legislación Artesanal.- Esta Ley ampara a los artesanos de cualquiera de las ramas de artes, 
oficios y servicios, para hacer valer sus derechos por sí mismos o por medio de las 
asociaciones gremiales, sindicales e interprofesionales existentes o que se establecieren 
posteriormente.  Artesanos que se dediquen a la producción de bienes o servicios o artística y 
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que trasformen materia prima con predominio de la labor fundamentalmente manual con 
auxilio o no de maquinarias, equipos y herramientas. 
 Base Legal Interna: Son el conjunto de reglamentos, normas, etc. que regulan las relaciones 
de la empresa con sus trabajadores de forma interna, pero siempre sujetándose a  normas 
mayores como Código de Trabajo. 
 Reglamento Interno.- Se trata de un conjunto  de condiciones de trabajo  de carácter 
unilateral que ayudan al funcionamiento práctico de una empresa y si no son respetadas, dan 
lugar a una sanción. Debe ser elaborado por el empleador a fin de que los empleados lo lean y 
estén de acuerdo. Este Reglamento Interno debe ser analizado y aprobado por la Dirección 
Regional del Trabajo en Quito. 
 
1.1.4 Organismos de Control 
Son organismos que se constituyen con la finalidad de verificar el cumplimiento de carácter obligatorio 
de los deberes de una persona natural o jurídica residente en Ecuador. Natulife al ser un negocio de 
carácter artesanal sin personalidad jurídica esta regido por los siguientes organismos de control: 
1. Servicio de Rentas Internas (SRI).-   
 
Es una entidad técnica y autónoma que tiene la responsabilidad de recaudar los tributos internos 
establecidos por Ley mediante la aplicación de la normativa vigente.  Su finalidad es la de consolidar la 
cultura tributaria en el país a efectos de incrementar sostenidamente el cumplimiento voluntario de las 
obligaciones tributarias por parte de los contribuyentes. 
 
 Al ser una persona natural bajo el nombre comercial de Natulife también esta obligada a la declaración 
de impuestos. El SRI reconoce como Artesano Calificado a las personas naturales que se encuentren 
inscritos en la Junta Nacional de Defensa del Artesano, y de esta manera los certifica a realizar 
actividades laborales utilizando sus habilidades manuales, sea en la fabricación de bienes o en la 
prestación de servicios, debe cumplir estar al día en sus obligaciones y cumplir con los siguientes 
deberes formales: 
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 Obtención del Registro Único de Contribuyentes (RUC).- Que es el número que identifica a 
cada contribuyente que realiza una actividad económica. (ANEXO 1.1) 
 Emisión de Comprobantes de Venta.- Que son documentos que sustentan la transferencia de 
bienes o la prestación de servicios, y para que sean válidos deben contar con autorización del 
SRI, se debe  entregar comprobantes de venta autorizados por todas las ventas. Por las ventas 
iguales o inferiores a $ 4,00 en que el cliente no requiera de un comprobante de venta, podrá 
emitir al final de día un solo comprobante que resuma estas transacciones. 
 Declaración del Impuesto al Valor Agregado (IVA).- Los Artesanos calificados por la Junta 
Nacional de Defensa del Artesano no se encuentran obligados a llevar contabilidad, por lo 
tanto, para realizar las declaraciones deberán llevar un registro mensual de sus ingresos y 
gastos. Los bienes vendidos o servicios prestados por los artesanos calificados por la Junta 
Nacional de Defensa del Artesano están gravados con tarifa 0% de IVA, por lo que deberán 
presentar semestralmente su declaración del Impuesto al Valor Agregado en el formulario 
104A  
 Declaración del Impuesto a la Renta (IR).- Los artesanos no obligados a llevar contabilidad, 
deberán utilizar el formulario 102A para declarar el Impuesto a la Renta, en el que se 
consolidan los ingresos percibidos y los gastos generados desde el 1 de enero hasta el 31 de 
diciembre del año anterior, la presentación de este formulario será de forma anual y obligatoria 
solo si supera la base exenta de ingresos establecida en la tabla del Impuesto a la Renta 
vigente. 
 
 
2. Junta Nacional de Defensa del Artesano.-   
 
La Junta Nacional de Defensa del Artesano es la Institución Rectora de la Información, titulación y 
calificación artesanal a nivel nacional, que garantiza los derechos profesionales y socioeconómicos de 
los artesanos. Cada artesano esta obligado a mantener vigente su calificación y a cumplir con los 
requisitos establecidos para ser artesano (ANEXO 1.2). Los Maestros de Taller deben solicitar 
periódicamente a la Junta Nacional de Defensa del Artesano la recalificación artesanal, ya que la no 
renovación de ésta tiene como consecuencia que los Artesanos se desamparen de la Ley de Defensa 
del Artesano y por tanto del goce de los beneficios que ésta les concede.  
Para obtener la calificación de un Taller Artesanal, el artesano debe solicitarla al Presidente de la 
Junta Nacional, Provincial o Cantonal de Defensa del Artesano, según corresponda, adjuntando los 
siguientes documentos: Solicitud de la Junta Nacional de Defensa del Artesanos (adquirir el 
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formulario en la Junta), copia del Título Artesanal, carnet actualizado del gremio, declaración 
Juramentada de ejercer la artesanía para los artesanos autónomos, copia de la cédula de ciudadanía, 
copia de la papeleta de votación (hasta los 65 años de edad), foto a color tamaño carnet, tipo de 
sangre, en caso de recalificación, copia del certificado de la calificación anterior. 
 
Algunos de los más importantes beneficios obtenidos al ser artesano son: 
 
Laborales 
 Exoneración de pago de decimotercero, decimocuarto sueldo y utilidades a los empleados, 
operarios y aprendices 
 
Sociales 
 Afiliación al seguro obligatorio para maestros de taller, operarios y aprendices 
 Acceso a las prestaciones del seguro social 
 Extensión del seguro social al grupo familiar 
 
Tributarios 
 Facturación con tarifa 0% (I.V.A.) 
 Declaración semestral del I.V.A 
 Exoneración de impuesto a la exportación de artesanías 
 Exoneración del pago de los impuestos de patente municipal y activos totales 
 Exoneración del impuesto a la transferencia de dominio de bienes inmuebles destinados a 
centros y talleres de capacitación artesanal 
 
3. Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS).- 
 
El Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS) es el organismo ecuatoriano encargado de brindar 
la seguridad social, proteger a la población urbana y rural en dependencia laboral o no, contra las 
limitaciones o falta de contingencia en rubros como maternidad, salud integral, riesgos de trabajo, 
incapacidad, cesantía, vejez, invalidez o muerte. Natulife esta obligada a registrar al trabajador, desde 
el primer día de trabajo, enviando al IESS el aviso de contratación a través de la página web de la 
Institución, además de estar al día en sus obligaciones. 
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4. Ilustre Municipio de Quito 
 
Es una entidad administrativa encargada del cumplimiento de ciertos impuestos y tramites legales para 
ciudadanos o comerciantes que residan u operen en Quito. Natulife esta obligado a la obtención de la 
Licencia Metropolitana Única de Funcionamiento de Establecimientos y Actividades, la misma que 
deberá ser renovada cada cuatro años. Y a la obtención del certificado Ambiental el mismo que será 
renovado cada año, y será tramitado en la Secretaria del Ambiente de Quito. 
 
5. Ministerio de Salud Pública 
 
El Ministerio de Salud, como ente rector del sector salud, busca garantizar que la producción social se 
realice en forma eficiente y eficaz, con plena participación de los actores sociales para contribuir a 
mantener y mejorar la calidad de vida de la población. Natulife al ser una empresa dedicada a la 
elaboración y comercialización de alimentos debe obtener el Registro Sanitario para garantizar la 
calidad de cada producto. La vigencia del Registro Sanitario es de diez años a partir de la fecha de su 
expedición terminado dicho plazo deberá ser renovado. 
Además debe obtener el Permiso de Funcionamiento del Ministerio de Salud Pública, los mismos que 
serán renovados cada año. 
 
6. Cuerpo de Bomberos del Distrito Metropolitano de Quito 
 
Es la institución encargada de velar por el cumplimiento de las correctas normas de funcionamiento de 
un local en lo relativo a seguridad. Natulife esta obligada a obtener el permiso de funcionamiento que 
es la autorización que el Cuerpo de Bomberos emite a todo local para su funcionamiento y que se 
enmarca dentro de la actividad. Natulife tiene actividad TIPO A, ya que el giro de la empresa es de 
carácter industrial dedicada a la elaboración y comercialización de productos alimenticia, se debe 
obtener cada año este permiso. 
 
7. Ministerio de Recursos no Renovables  
 
Es un ente dedicado a garantizar la explotación sustentable y soberana de los recursos naturales no 
renovables, formulando y controlando la aplicación de políticas, investigando y desarrollando los 
sectores, hidrocarburífero y minero. Natulife al utilizar hornos que funcionan a base de diesel debe 
obtener la autorización de compra y transporte de cuantías domésticas de consumo local para que las 
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comercializadoras de combustible puedan vender el mismo mediante la presentación de esta 
autorización. 
 
1.2.  Estructura funcional y operativa 
 
El mal en la mayoría de las pequeñas y medianas empresas del Ecuador es el de la falta de una 
estructural funcional y operativa que les permita marchar por si solas siguiendo procedimientos 
establecidos y un sistema que se maneje sin necesidad de control permanente por parte de una persona. 
La mayoría de empresas tiene un grado de departamentalización bajo, la autoridad es demasiado 
centralizada, cae la responsabilidad total sobre una solo persona, casi no se puede encontrar nada de 
formalidad. Resulta incorrecto continuar con  la misma estructura si la empresa quiere crecer, de lo 
contrario solo perderá territorio en el mercado y fracasará. 
Llega un momento en el que hay que contratar mas empleados para hacer frente a sus necesidades 
adicionales de operación a un mayor volumen, a medida que aumentan los empleados la estructura 
organizacional tiente a ser mas especializada. 
Es por esto que Natulife debe pasar de ser un negocio artesanal manejado por la experiencia, a ser una 
estructura funcional basada en la idea de agrupar las especialidades ocupacionales que son similares o 
relacionadas y a una visión por procesos. Por otro lado la organización operativa responde a un modelo 
descentralizado tanto territorial como funcionalmente, donde es posible encadenar todos los procesos y 
actividades necesarias para que cada trabajador pueda de manera natural; definir, ubicar, diseñar, 
estructurar y renovar los procesos, en la búsqueda de la mejora continua.  La coexistencia de una 
estructura funcional y operativa a la vez permite optimizar esfuerzos y recursos enfocados a la entrega 
de resultados ye la satisfacción del cliente. Al momento Natulife cuenta con una estructura tradicional 
presentada en los siguientes organigramas, mismos que más adelante serán replanteados de modo que 
respondan a las actuales y futuras expectativas y necesidades de la empresa. 
 
 
1.2.1. Organigramas 
El organigrama es la representación gráfica de la estructura orgánica de un ente o de una de sus áreas y 
debe reflejar  las unidades que la integran, su respectiva relación, niveles jerárquicos y  canales 
formales de comunicación. Un organigrama también conocido como Cartas o Gráficas de Organización 
indica los aspectos importantes de una estructura de organización. Natulife cuenta actualmente con 
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organigramas estructurales, funcionales y de personas que no han sido modificados para adaptarse a 
sus nuevas necesidades. 
  
1.2.1.1. Organigrama estructural 
 
Es la espina dorsal de la empresa, en donde se señalan los puestos jerárquicos tanto de forma horizontal 
como vertical, desde los puestos más bajos hasta los de mando. Presenta solamente la estructura 
administrativa de la organización. 
 
 “Un organigrama estructural, representa el esquema básico de una organización, lo cual permite 
conocer de una manera objetiva sus partes integrantes, es decir, sus unidades administrativas y la 
relación de dependencia que existe entre ellas”.1 
 
En el organigrama actual se tiene como autoridad máxima de la empresa  a los Propietarios, seguidos 
del Gerente General. Cuenta con tres áreas funcionales: Gerencia Comercial, Gerencia Producción y 
Gerencia Administrativa. En el presente organigrama no se registran algunas jefaturas, solo esta 
desarrollado a nivel directivo y medio. 
                                                   
                                                       Gráfico No- 1.5                          
 Organigrama Estructural Actual Natulife 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Reglamento Interno Natulife 
Elaborado: Por Adriana Sánchez 
                                                     
1 VÁSQUEZ R. Víctor H., “Organización Aplicada”; Pág.219 
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21 
 
1.2.1.2. Organigrama funcional 
 
 “Un organigrama funcional, parte del organigrama estructural y a nivel de cada unidad administrativa 
se detalla las funciones principales básicas. Al detallar las funciones se inicia por las más importantes y 
luego se registra aquellas de menor trascendencia. En este tipo de organigramas se determina que es lo 
que se hace, pero no como se hace.”2 
En Natulife aún no se ha realizado una estructuración funcional formal, al momento se cuenta con un 
sencillo organigrama funcional que detalla las principales responsabilidades de cada área tomando 
como punto de partida a los Propietarios de la empresa 
     
Gráfico No- 1.6 
Organigrama Funcional Natulife Actual 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Reglamento Interno Natulife 
Elaborado: Por Adriana Sánchez 
                                                     
2 VÁSQUEZ R. Víctor H., “Organización Aplicada”; Pág.220 
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1.2.1.3. Organigrama de personas 
 
También conocidos como organigramas de integración de puestos: resaltan dentro de cada unidad, los 
puestos actuales y también el número de plazas existentes y requeridas. En Natulife debido a la 
limitación de personal para mantener la calificación artesanal, se debe centralizar las funciones en cada 
área. 
Gráfico No- 1.7 
Organigrama de Personas Actual Natulife 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                       E: Existentes 
                       R: Requeridos 
Fuente: Reglamento Interno Natulife 
Elaborado: Por Adriana Sánchez 
 
 
1.2.2. Tamaño operacional 
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misma. Indica el número de empleados, maquinaria, y demás recursos óptimos para cumplir con los 
resultados esperados. 
La determinación del tamaño de la empresa, esta dado por la capacidad instalada de producción de 
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elaborados por ciclo, turno, año, según el sistema adoptado para trabajar. Actualmente Natulife no 
aprovecha al máximo sus recursos puesto que no se tiene procedimientos y políticas establecidas, se 
duplican esfuerzos, existe confusión en los canales de comunicación, no se tiene registros actuales de la 
capacidad productiva de la empresa, tampoco existen controles definidos.  A través del presente trabajo 
se dará soluciones para este problema. 
 
 
1.3. Direccionamiento estratégico 
 
La dirección estratégica debe ser un  proceso continuo que apoye los objetivos a corto y largo plazo, 
este proceso involucra la ejecución de un plan estratégico que sea reconocido, comprendido y aceptado 
por el personal encargado de ejecutarlo. Además de lo anterior, debe tener en cuenta a la empresa como 
totalidad y sus relaciones con el entorno. Para Natulife es indispensable definir la misión, visión, 
objetivos, filosofía, principios y valores que serán el marco ético y estratégico en base al cual se 
desarrollan los planes de la empresa. 
 
1.3.1. Misión 
La misión es el propósito general o razón de ser de la empresa, es el marco de referencia que orienta las 
acciones, enlaza lo deseado con lo posible, condiciona las actividades presentes y futuras, proporciona 
unidad, sentido de dirección y guía en la toma de decisiones estratégicas. La misión de Natulife fue 
redactada por sus propietarios y ha sido actualizada en el 2012 para adecuarse a las nuevas demandas 
de la globalización. 
 
Nuestra misión es promover y llevar salud integral a todos los consumidores de nuestros 
productos. Suministrando no solamente productos alimenticias que mejoren la salud y 
previenen diversas enfermedades, sino también educando e incentivando a todos nuestros 
vendedores y consumidores a mejorar su estilo de vida; a través de charlas, conferencias y 
continua capacitación en nutrición motivación, medicina natural y todo lo relacionado con sus 
necesidades. 
 
1.3.2. Visión 
La visión es una declaración que indica hacia dónde se dirige la empresa a largo plazo o qué es aquello 
en lo que pretende convertirse,  sirve como guía para enfocar los esfuerzos de todos los miembros de la 
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empresa hacia una misma dirección, es decir, lograr que se establezcan objetivos, diseñen estrategias, 
tomen decisiones y se ejecuten tareas, bajo la guía de ésta; logrando así, coherencia y orden. La visión 
de Natulife fue redactada por sus propietarios y ha sido actualizada en el 2012 con propósitos más 
desafiantes pero factibles. 
 
Nuestra visión es Brindar en dos años  el acceso a una excelente nutrición y salud a través de 
nuestros productos no solo en el ámbito nacional sino también en el internacional y continuar 
dedicando nuestro mayor esfuerzo con el fin de poder ver personas saludables, capacitadas y 
cocientes de que la salud es uno de los mayores dones dado por Dios y recordar cómo 
cuidarla y mantenerla. 
 
1.3.3. Filosofía de la Empresa 
 
La filosofía empresarial es una base ética que norma la conducta del personal. La filosofía de Natulife 
se basa en proporcionar alimentos sanos y nutritivos, colaborando a que el consumidor pueda disfrutar 
una mejor calidad de vida, ya que el cliente es el punto central, cada esfuerzo esta pensado para ellos. 
Natulife no pretende cambiar hábitos, pretende adecuarse al estilo de vida del consumidor 
ofreciéndoles alternativas saludables y listas para el consumo que además de tener un inigualable sabor 
sean beneficiosas para el organismo es por ello que la filosofía de esta empresa se resume en su slogan 
“NATULIFE, TU ALIMENTO, TU MEDICINA” 
 
 
1.3.4. Objetivos  
 
Los objetivos son resultados que una empresa pretende alcanzar, o situaciones hacia donde ésta 
pretende llegar. Los objetivos apuntan a un fin común, deben estar de acorde con la misión y visión de 
la empresa. El objetivo general abarca e integra lo que se pretende lograr en conjunto, como un todo. 
Los objetivos específicos son aquellos que complementan al objetivo general y ayudan a cumplirlo.  
Natulife desarrollo sus objetivos a través de los cuales estableció lo que quiere alcanzar en este 2012. 
 
Objetivo General 
 Incrementar el volumen de ventas nacionales en un 20% mediante la incursión en nuevos 
mercados de tipo mayorista brindando calidad y eficiencia  con el fin de dar a conocer nuestros 
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productos a mas consumidores y que estos nos recomienden y estén satisfechos con los 
mismos 
 
Objetivos Específicos 
 
 Ampliar el mercado objetivo mediante la promoción y publicidad de todas las líneas de 
productos elaboradas por la empresa brindando una  adecuada atención al cliente, productos de 
calidad y un servicio post venta que le permita  a la empresa conseguir la preferencia de sus 
clientes, en las modalidades de venta directa, telemarketing y a través de agentes vendedores. 
 Capacitar al personal de la empresa al menos una vez al trimestre  mediante la realización de 
un plan que contenga temas, tiempos, participantes, capacitadores, etc. para lograr la 
especialización y eficiencia en la ejecución de funciones. 
 Mejorar la gestión administrativa mediante el diseño e implementación de un sistema  de 
procedimientos administrativo y contables que cubran las necesidades operativas y funcionales 
de la empresa con el fin de consolidar una estructura organizacional  eficiente. 
 
1.3.5. Principios y valores 
 
Refleja las principales ideas y comportamientos, sirven de orientación para la conducción  de las 
actividades del personal. Constituyen un marco ético dentro del cual han de concentrarse cada esfuerzo 
realizado. Los principales valores que Natulife promueve en sus empleados son: 
 
 HONESTIDAD: Proceder con rectitud, disciplina, honradez y transparencia en el 
cumplimiento de sus obligaciones, y en la elaboración de productos, así como en la prestación 
de servicios de comercialización. 
 JUSTICIA: Actuar y distribuir los recursos con equidad, bajo las normas de derecho y la 
razón. 
 RESPETO: Comprender y aceptar las condiciones inherentes a las personas, como seres 
humanos con deberes y derechos, en un constante proceso de mejora espiritual y material.  
 RESPONSABILIDAD SOCIAL: Grado de compromiso que les permite asumir las 
consecuencias de sus acciones y decisiones en el cumplimiento de sus deberes y obligaciones 
en beneficio de los ciudadanos, de tal manera que incrementen produzcan productos de calidad 
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cuidando el medio ambiente, beneficiando a la comunidad y siendo una fuente de empleo y 
crecimiento personal. 
 
Los principales principios que Natulife promueve en sus empleados son: 
 EQUIDAD: Creación de condiciones adecuadas, para que todos Maestros de Taller, Operarios, 
Aprendices, y empleados, tengan acceso a servicios de Capacitación, Tecnificación y 
Formación acorde a sus competencias. 
 CALIDAD: Elaborar productos y prestar servicios bajo las más estrictas normas vigentes en 
sabor, presentación, procesos y resultados que distingan al producto y a la empresa de la 
competencia. 
 EFICIENCIA: Diseño de un modelo de gestión formativa que permita garantizar el uso 
óptimo de los recursos-humanos, materiales, tecnológicos y financieros. 
 TOLERANCIA: Valoramos a los demás por lo que son y aceptamos con respeto lo distinto, lo 
diferente y lo que no es igual a nosotros. 
 
1.4 Situación Actual 
 
La producción de alimentos naturales en la rama de la confitería constituye un sector que puede ser 
explotado en todo el país, puesto que no requiere condiciones climáticas especiales para su desarrollo. 
Igualmente se comercializa productos naturales sin ningún tipo de dificultad en cualquier mercado de 
las distintas regiones del Ecuador.  Es un sector naciente que en los últimos años ha tomado gran auge 
debido al apoyo del gobierno, quien ha propiciado programas pro consumo de alimentos sanos. 
 
En el Ecuador la producción de granola es un mercado creciente, con grandes posibilidades de 
expansión y exportación, y además cuenta con gran aceptación y demanda en el mercado.   
 
1.4.1  Análisis Externo- Macroambiente 
 
El análisis externo consiste en detectar y evaluar acontecimientos y tendencias que suceden en el 
entorno de una empresa, que están más allá de su control y que podrían beneficiar o perjudicarla 
significativamente. Natulife esta condicionado por factores: económicos, políticos, sociales, legales, 
tecnológicos, naturales y geográficos. 
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1.4.1.1 Factor Económico 
 
El Ecuador es un país vulnerable económicamente con un nivel bajo de industrialización y que basa su 
economía en la explotación y exportación de unos pocos productos como el petróleo, banano, café, 
camarón, cacao y flores. 
Según lo pronosticado a principios del 2012 por la coordinadora de la Política Económica Jeannette 
Sánchez, Ecuador enfrentará un año duro en el aspecto económico, debido a la desaceleración de la 
economía mundial y especialmente de los países a los que envía sus exportaciones.   
En efecto, la economía del país depende para su inserción en el Mercado Mundial fundamentalmente 
de la producción petrolera, de la exportación de productos agrícolas y del mar. Sin embargo durante los 
tres últimos años se ha implementado políticas públicas, estrategias e instrumentos específicos 
propiciados por el Gobierno, que han promovido el crecimiento del sector industrial. 
Según datos del informe Abril 2012 de estadísticas macroeconómicas presentado por el Banco Central 
del Ecuador, el sector industrial ecuatoriano registró un crecimiento promedio del 7,0 por ciento del 
Producto Interno Bruto en los últimos dos años (2010-2011). En el año 2011, el panorama económico 
de América Latina fue más optimista que el de la mayoría de las regiones del mundo gracias a la 
implementación de políticas económicas, los altos precios de los bienes básicos y el ingreso de 
capitales, según organismos internacionales. En este contexto, el Ecuador cierra el año 2011 con un 
crecimiento de 7.8% de  su Producto Interno Bruto. 
                                    Gráfico No- 1.8                                                                           
Producto Interno Bruto Países de Latinoamérica 
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                Fuente: Estadísticas Macroeconómicas Banco Central de Ecuador                                              
Elaborado Por: Adriana Sánchez 
También es importante considerar indicadores económicos como “La tasa de inflación que es medida 
estadísticamente a través del Índice de Precios al Consumidor del Área Urbana (IPCU), a partir de una 
canasta de bienes y servicios demandados por los consumidores de estratos medios y bajos, establecida 
a través de una encuesta de hogares.”3  
 La inflación anual septiembre 2011 a septiembre 2012 asciende al 5.22%, índice alto en comparación 
al que el gobierno había pronosticado del 4,47% para el 2011. La inflación de Ecuador fluctúa 
agudamente entre un mes y otro, lo que hace que los precios de los productos y la materia prima sea 
inestable, afectando principalmente al sector industrial. 
Para el desarrollo del sector industrial varios organismos del Estado han prestado facilidades para el 
otorgamiento de créditos, capacitación y promoción de esta actividad. Por otro lado el  Ministerio de 
Inclusión Económica y Social a través de su programa Aliméntate Ecuador,  está realizando ferias y 
subastas inversas para calificar como proveedores de gobierno, fomentando el crecimiento de los 
pequeños productores quienes muchas veces no podían aspirar a planes como este por la falta de 
recursos. 
Natulife quiere aprovechar la oportunidad de apalancarse de estos beneficios y participar de los 
estímulos que está otorgando el gobierno, para impulsar su desarrollo competitivo, fomentando el 
mejoramiento de sus niveles de productividad y estándares de calidad; generando propuestas de 
políticas, estrategias, planes, programas, etc., que le ayuden a crecer y expandirse económicamente.  
Por otra parte la empresa se ha visto perjudicada por la indiscriminada alza de precios que no 
responden a patrones justificados. Los impuestos a las importaciones han hecho que los insumos se 
encarezcan y que los consumidores estén descontentos por las fluctuaciones en los precios. La escasez 
de la materia prima también es otro factor que crea especulación de precios y productos. Natulife se 
encuentra a la espera de que el Gobierno controle la producción del sector agrícola, los precios de los 
intermediarios y el abastecimiento de la demanda de materia prima, para poder ofrecer productos a 
tiempo y con precios razonables. 
                                                     
3 http://www.bce.fin.ec/resumen_ticker.php?ticker_value=inflacion 
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1.4.1.2 Factor Político 
 
En lo referente al factor político Ecuador llega al año 2012 con una situación política estable y la 
institucionalidad luce débil frente al poder presidencial de Rafael Correa, que ejerce control o al menos 
influencia determinante sobre todo el aparato estatal.  
El Ecuador ha alcanzado estabilidad política, con el actual gobierno parece haber quedado atrás los 
golpes de Estado, que hicieron que entre 1996 y 2006 el Palacio de Carondelet  viera desfilar a siete 
presidentes.  
Los desafíos que el Ecuador y el presidente Correa enfrentarán en 2012 son importantes, aunque es 
dudoso que cambie o haga crisis la actual distribución del poder. El año estará dominado por la 
campaña para las elecciones generales que se realizarán en enero de 2013.  
Varias leyes de inspiración presidencial que están pendientes de aprobación en la Asamblea Nacional, 
causan conflicto y difícilmente serán aprobadas por el pueblo como: La Ley de Comunicación, la Ley 
de Telecomunicaciones y Correos, la Ley de Aguas y  La Ley de Tierras. 
Existe también preocupación por la política internacional,  ya que el gobierno ha dado las espaldas a 
los procesos de integración económica mundial con Estados Unidos y a la Unión Europea.  
Frente a un Gobierno que arbitrariamente encuentra cualquier pretexto para saltarse las normas 
establecidas, y cuenta con el respaldo de los organismos encargados de su control, estamos frente a un 
modelo político contrastante que por un lado a beneficiados a varios sectores del país pero por otro ha 
roto la libertad de expresión, y ha restado independencia y equilibrio a las funciones del Estado  
 
1.4.1.3 Factor Social 
El 2012 por ser año electoral estará marcado por la inversión en políticas sociales, como son los bonos 
de desarrollo humano, de maternidad,  y de los discapacitados;  cuyo financiamiento está garantizado, 
no solo por la venta del petróleo con un costo de 90 dólares promedio por barril;  o por las 
exportaciones de productos como el banano, las flores o el cacao, sino también por las nuevas leyes y 
reformas que establecen impuestos y las cuales han afectado a todas las clases sociales del país, pero en 
especial a la clase media. 
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El pasado año el factor social se vio beneficiado por la caída en la tasa de desempleo que va de la mano 
con el crecimiento económico registrado en el 2011, un año que estuvo marcado por un histórico precio 
del petróleo, lo cual permitió que el Gobierno impulse el gasto público.  
Por otra parte el Ecuador aún enfrenta problemas estructurales que deben ser superados con un cambio 
cultural, muchos de los pequeños negocios son determinados por la condición social más que por el 
potencial de productos o servicios que ofrece. 
De acuerdo a los primeros resultados de la Matriz de Movilidad Social que es un indicador del 
progreso desarrollada por la Secretaría Nacional de Planificación y Desarrollo (Senplades), para marzo 
del 2012 determinó que la persona que nace pobre tiene el 85% de probabilidad de morir en esa 
condición; mientras que la persona no pobre solo tiene el 15 % de posibilidades de ser pobre. Eso 
demuestra que en parte existe exclusión y discriminación para el emprendedor. 
 
A pesar de estos factores Natulife ha logrado crear una marca, posicionarla en el mercado, ser una 
fuente de empleo y ser un buen competidor frente a empresas de gran renombre como Schullo. La 
empresa espera que con la campaña electoral y el cambio de mando sus planes a largo plazo no se vean 
afectados, que los estímulos y facilidades de crédito no sean beneficios temporales. 
 
 
1.4.1.4 Factor Tecnológico 
 
En si la tecnología es usada para reducir tiempo y esfuerzo mejorando la calidad,  con el fin de obtener 
un crecimiento económico y social. En un entorno de libre comercio, se hace indispensable obtener 
niveles más elevados de producción y de calidad con precios competitivos, lo cual solo es alcanzable 
con el avance científico y tecnológico del país que tecnifiquen los procesos de producción. 
 
Es por esto que el gobierno destinó el 1 % del PBI anual para ciencia y tecnología el año 2011 y la 
meta para 2013 es alcanzar el 1,5 %,  mientras que países vecinos como el Perú invierte solo el 0.1% 
del PBI.  El objetivo de este incremento debe estar destinado en parte a crear nuevos centros de 
investigación, reforzar la educación superior y programas de postgrado. En el 2011 se intensificó el 
apoyo a este sector mediante programas como Prometeo, que busca repatriar científicos ecuatorianos 
que viven fuera  e invitar a científicos extranjeros a trabajar en el desarrollo científico del país. La 
generación de conocimiento a través de transferencia de tecnología y rescate de patentes es también un 
objetivo del plan  nacional. 
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 La institución responsable del establecimiento de políticas de investigación científica y tecnológica, de 
acuerdo con las necesidades del país es la Secretaría Nacional de Educación Superior, Ciencia, 
Tecnología e Innovación (Senescyt). 
El futuro de nuestro país está ligado estrechamente a su capacidad científica y tecnológica, de la cual 
dependen sus posibilidades de insertarse en las corrientes mundiales del conocimiento. 
 
Natulife no quiere tener el destino de muchas empresas que quebraron o vendieron sus marcas a 
multinacionales por no realizar inversión y desarrollo en Tecnología, como por ejemplo: La Universal 
fue vendida a la empresa suiza Nestlé u otro caso como el de la Jabonería Nacional que fue vendida a 
la multinacional Unilever entre otras.  
 
Natulife quiere aprovechar la facilidad en el otorgamiento de créditos, por lo que uno de sus objetivos a 
largo plazo es el de elaborar un proyecto innovador en el campo productivo, que le permita obtener el 
financiamiento necesario para comprar maquinaria que facilite y simplifique los procesos de 
elaboración, y empaque de los productos.   
 
Sus procesos de fabricación son artesanales, pero el objetivo es formar una persona jurídica y buscar 
socios que estén atraídos por los planes,  prometedores productos y por las ganancias que se pueden 
obtener si se explota este sector. Además, otros de sus objetivos es contar con un propio departamento 
de investigación para la creación de nuevos productos, y la mejora de  procesos y fórmulas de 
elaboración. Por otro lado Natulife cuenta con su propia página empresarial en Facebook y está en 
proceso de terminar su propia página Web. 
 
1.4.1.5 Factor Legal 
 
Natulife se encuentra enmarcado sobre la base legal descrita en el punto  1.1.3, el cumplimiento de esta 
legislación es obligatorio y necesario para garantizar el respeto a los derechos y obligaciones que deben 
ser acatados por toda persona natural o jurídica que ejerza una actividad económica. 
Natulife no tiene inconvenientes en el cumplimiento de las leyes, y tampoco se ha visto perjudicado 
por la nueva reforma tributaria, ya que al ser una empresa artesanal goza de muchas exenciones  y 
beneficios que promueven el desarrollo económico de la empresa. 
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1.4.1.6 Factor Natural  y Geográfico 
 
 
Natulife realiza todos sus procesos y operaciones pensando en el medio ambiente y en la 
responsabilidad social. No produce desechos tóxicos y desde el 2012 está obligada a obtener el 
Certificado Ambiental, mismo que avala el cuidado del medio ambiente antes, durante y después de la 
realización de los procesos que se desarrollan en la empresa. Respecto a la comunidad Natulife es una 
fuente de trabajo e ingresos para el sector, a más de prestar un servicio de calidad brinda productos que 
contribuyen a la salud y nutrición de sus consumidores. 
 
 La empresa se encuentra localizada en un sector urbano pero no comercial, en las calles Joaquín 
Gutiérrez y Joaquín de Orozco en el sur de la ciudad de Quito. Se están realizando planes para cambiar 
el actual domicilio a una zona comercial y más desarrollada, ya que el objetivo también es tener un 
centro de distribución anexo a la empresa como una cafetería, donde se puedan distribuir los productos 
directamente a los consumidores. 
 
1.4.2 Análisis Interno- Microambiente 
 
El análisis interno es un conjunto de factores en el entorno inmediato de la empresa que influyen en la 
capacidad productiva y de gestión. Esta etapa obliga a los gerentes a aceptar que todas las empresas por 
grandes que sean, están limitadas por sus recursos y factores, el análisis interno ofrece información 
importante sobre estos puntos, por lo que es necesario realizar un estudio de los factores internos que 
afectan a Natulife como son: proveedores, competencia y clientes. 
 
1.4.2.1 Proveedores 
 
“Son proveedores del sistema todos los entes que se relacionan con la organización, para suministrarle 
tanto los insumos como los recursos de tipo científico, tecnológico y estratégico necesarios para su 
buen funcionamiento”4 
Entre los proveedores más destacados que suministran de materia prima a la empresa, para los diversos 
procesos de transformación se encuentran: Minerva SA., Ecune SA, Epacem SA, La Moderna SA.  
Entre las principales materias primas e insumos utilizados en los procesos de fabricación de las líneas 
                                                     
4 BERNAL, Mireya, Contabilidad Sistema y Gerencia, Editorial SEC, Edición 2004 
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de granola, panadería, cereales, específicos, entre otros tenemos; avena, salvado, germen, aceite de 
girasol, harina, azúcar, panela, almendra, nuez, coco deshidratado, pasas, esencias, etc. 
 
 La empresa no cuenta con varios proveedores para realizar cotizaciones, existe un monopolio que 
causa malestar tanto en los precios de los productos como en la oportunidad en la entrega de los 
mismos. Algunos de los insumos son importados y se los compra a distribuidores por ejemplo; para el 
coco deshidratado existe un solo distribuidor en Ecuador y es Minerva SA quien lo importa desde el 
Brasil.  La nuez, almendras, y pasas están sujetas a cambios injustificados de precios hasta tres veces 
por año, situación que no es controlada por ningún organismo del gobierno. De igual forma el tiempo 
de entrega es ineficiente puesto que los pedidos son enviados hasta cinco días después de la fecha 
pactada, por lo que el stock mínimo de inventarios también se ha visto afectado, como resultado de esta 
descoordinación ha existido sub-abastecimiento y sobre–abastecimiento de algunos insumos. 
 
1.4.2.2 Competencia 
 
“La competencia actual estaría formada por todos aquellos fabricantes que están situados en la misma 
industria, incluyendo en este término los que fabrican productos sustitutivos y la competencia potencial 
formada por la amenaza de entrada de nuevos competidores”5 
 
Entre los principales competidores actuales que tiene la empresa para la granola están Schullo, 
Nutriverde y el Cade. Cabe recalcar que el mercado objetivo de Natulife está formado por tiendas y 
centros naturistas de Quito abarcando norte, centro, sur y valles de la ciudad. Apenas está 
posicionándose del mercado provincial, espera para este 2012 tener presencia activa en las principales 
ciudades del país. Por su calidad, presentaciones y precios no ha tenido problemas con encontrar 
demanda para sus productos.  
Con respecto a las restantes líneas de productos que fabrica la empresa, no se cuenta con mayor 
competencia, el mercado está delimitado por fabricantes que no poseen todos los recursos legales para 
comercializar productos (como registros sanitarios o fichas técnicas),  y por pequeños productores. 
 
El único problema con la competencia surgió por la falta de equidad en la fijación de precios, que 
hicieron que la empresa se vea obligada a compensar estos precios con promociones. A raíz de este 
                                                     
5 SÁNCHEZ, Manuel, Casos de Marketing y Estrategia,  Eureca Editorial , Edición 2006 
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incidente que desequilibro el mercado, la competencia se ha mantenido al margen respetando las 
políticas externas de comercialización de los productos.  
 
1.4.2.3 Clientes 
 
Los clientes son la razón de ser de la empresa, por lo que es necesario cumplir las expectativas de un 
mercado donde todo es igual y todo debe ser diferente. Natulife ha logrado satisfacer a sus clientes a 
pesar de los constantes cambios en sus gustos y necesidades, posee una cartera de clientes a nivel 
nacional, pero su objetivo es expandir sus ventas internacionalmente comenzando por los países 
vecinos Colombia, Perú, Bolivia y Chile para luego exportar sus productos a Estados Unidos y Europa. 
Hablando del mercado objetivo cuenta con más de 150 tiendas y centros naturistas atendidos en Quito, 
y con más de 100 clientes distribuidos en  Guayaquil Cuenca, Ambato, Ibarra, entre otros. Tiene un 
contrato fijo con Eaglecuador intermediario en la negociación con Santa María, cliente importante que 
factura rubros semanales de más de $2.000,00. Cuenta con 3 distribuidores en Quito que facturan 
sumas de $500.00 mensuales. 
En cuanto a pagos el mercado objetivo se caracteriza por estar mal acostumbrado, cancela lo adeudado 
después de las fechas plazo o realizar varios abonos en una misma factura, inconveniente que 
disminuye la liquidez de la empresa y conlleva gastos administrativos que a la final no son 
compensados con el valor de la factura. 
Los productos Natulife son reconocidos en el mercado por su calidad y buen sabor, se ha convertido en 
una de las marcas preferidas en productos alimenticios naturales. 
 
1.5  Presupuesto 
Un presupuesto es un plan integrador y coordinador que expresa en términos financieros con respecto a 
las operaciones y recursos que forman parte de una empresa para un periodo determinado, con el fin de 
lograr los objetivos fijados por la alta gerencia.  
El presupuesto como tal, es una herramienta fundamental para el desarrollo de políticas, por medio de 
éste, que se pueden estudiar los pasos a seguir, en cuanto a las materias que necesiten de 
financiamiento, se pueden ir comparando los presupuestos actuales, con los de años anteriores para 
verificar los resultados y así mejorar el diseño de los mismos. “Los presupuestos van siempre ligados 
al tipo de entidad, a sus objetivos, a su organización, y a sus necesidades”6 
                                                     
6  GONZALEZ, Cristóbal, El Presupuesto, Learning Editores, 2009. 
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Natulife cuenta con presupuestos base para ingresos, producción y egresos, pero no se realiza un 
verdadero control de la ejecución y cumplimiento de los mismos. 
 
 1.6 Recursos Humanos  
 
Las funciones de las que está a cargo esta área son: planificación, organización, desarrollo, 
coordinación, y control de técnicas capaces de promover el desempeño eficiente del personal, a la vez 
que la empresa representa el medio que permite a los trabajadores alcanzar los objetivos individuales 
relacionados directa o indirectamente con su labor .  
En Natulife esta función está a cargo del Gerente Administrativo, existen procesos para; reclutamiento, 
selección, contratación, inducción, capacitación, motivación y evaluación del personal. Pero no existe 
un control y seguimiento de las mismas, por lo que su ejecución resulta inútil sin tener información 
precisa y oportuna de lo relacionado con este recurso. 
Natulife cuenta con empleados profesionales y calificados para su trabajo en el área administrativa y 
comercial, pero tiene dificultades con los trabajadores de producción, ya que en el perfil para su 
contratación no existe un requisito que exija experiencia previa ni educación relacionada con la 
producción alimenticia. Al ser una empresa artesanal, los aspirantes a cargos de producción ingresan 
como aprendices, terminado este contrato se convierten en operarios de producción. Los empleados se 
encuentran satisfechos por el ambiente de trabajo, los estímulos y motivaciones que se otorga, pero se 
encuentran en descontento por su salario. 
 
1.7  Funcionalidad de las áreas 
 
Natulife cuenta con tres áreas funcionales que son: Gerencia Administrativa- Financiera y de Recursos 
Humanos, Gerencia Comercial y Gerencia de Producción, mismas que deben ocuparse de todos las 
tareas relacionadas con el ámbito de su competencia. Al ser una empresa artesanal que no cuenta con 
recursos económicos para implementar más áreas funcionales, se torna difícil lograr una adecuada 
separación de funciones. Por este motivo los controles deben intensificarse para evitar la ocurrencia de 
fraudes, errores, o malversaciones. Se quiere lograr con la actual estructura funcional una distribución 
de tareas eficiente, que además de prevenir fallas, permita obtener el mayor rendimiento de los 
recursos. 
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 Área de Administración Financiera y de Recursos Humanos 
 
En Natulife esta área toma en cuenta todo lo relacionado con el funcionamiento de la empresa. Es la 
operación del negocio en su sentido más general, engloba el departamento contable. Como área 
Administrativa está encargada de planificar, organizar, coordinar, controlar y dar seguimiento a 
diferentes operaciones que se realizan en la empresa. Como área de Recursos Humanos se encarga del 
reclutamiento, selección, inducción, capacitación y evaluación del personal. Y como área Financiera se 
encarga  del manejo del efectivo, cuentas por cobrar, inventarios, cuentas por pagar, ingresos, costos, 
gastos y pagos, además de realizar e interpretar cualquier información financiera y económica que 
presenta a la gerencia. 
 
“Por su naturaleza, debe guardar permanente interrelación con el proceso productivo y la operatoria 
comercial, constituyéndose en el área clave proveedora de informaciones para la gestión que encare la 
dirección operativa de la empresa.”7 
 
 Área Comercial 
 
En Natulife, esta área es la encargada del marketing, publicidad, del negocio la publicidad, el diseño 
del empaque y la marca del producto o servicio, la distribución del mismo y el punto de venta, la 
promoción y la labor de ventas, además de atención al cliente. Es la encargada de la cotización y 
compra de la materia prima e insumos necesarios para la producción, procurando los mejores precios 
de mercado y garantizando la calidad de los insumos. Esta área es la responsable directa de las 
relaciones con los clientes y de la consecución de los objetivos de venta que es la fuente principal de 
ingresos de la empresa. 
 
Un factor crítico de éxito para la empresa es el desarrollo del área comercial y de la fuerza de ventas 
para que sea capaz de conseguir los objetivos previstos, esta área es uno de los ejes fundamentales de la 
empresa, tiene como misión mantener y ampliar el mercado y fidelizar a los clientes; además de 
colaborar en el mantenimiento de los beneficios de la empresa aumentando la productividad. En un 
sentido más estricto también debe saber comunicarse y trabajar adecuadamente con el segmento de 
mercado objetivo y vender con toda claridad lo que la empresa ha creado para él y, posteriormente, 
recopilar información sobre el impacto que ha creado con su oferta, para las correcciones oportunas 
 
                                                     
7 http://www.iica.int/Esp/dg/Documentos%20Institucionales/web%20informe%20espa.pdf 
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 Área de Producción 
 
En Natulife esta área es la encargada de la transformación de materia prima e insumos en productos 
finales de las diferentes líneas que ofrece la empresa. Se encarga del control de calidad de los 
productos, del rendimiento de la maquinaria, la productividad de los trabajadores, el control de 
procesos y el control de las formulas correctas de cada producto.  
El área de producción está dividida en dos secciones: Producción y  Empaque, la primera se encarga de 
la elaboración de los productos y la segunda se encarga del sellado, fechado, preciado y empaquetado 
de los mismos. 
 
1.8  Cadena de Valor 
 
Porter (1987) define el valor como “la suma de los beneficios percibidos que el cliente recibe menos 
los costos percibidos por él al adquirir y usar un producto o servicio. La cadena de valor es 
esencialmente una forma de análisis de la actividad empresarial mediante la cual descomponemos una 
empresa en sus partes constitutivas, buscando identificar fuentes de ventaja competitiva en aquellas 
actividades generadoras de valor” 8 
 
La cadena de valor está formada por todas las actividades generadoras de valor agregado y por los 
márgenes que éstas aportan. La empresa, al buscar una ventaja competitiva, tiene que ver más allá de 
su cadena de valor, tiene que ver las cadenas de valor de sus proveedores, distribuidores y, en última 
instancia, de sus clientes. En los mercados actuales, es muy frecuente que la competencia ya no se dé 
entre competidores individuales, sino, más bien, que se presente entre los sistemas enteros para 
proporcionar valor que han creado estos competidores. 
 
Una cadena de valor genérica está constituida por tres elementos básicos: 
 
1. Actividades Primarias 
Las actividades primarias se refieren a la creación física del producto, su venta y el servicio postventa, 
y pueden también a su vez, diferenciarse en sub-actividades. El modelo de la cadena de valor distingue 
cinco actividades primarias:  
                                                     
8http://www.gestiopolis.com/recursos/experto/catsexp/pagans/eco/no12/cadenavalorporter.htm. 
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 Logística interna: comprende operaciones de recepción, almacenamiento y distribución de las 
materias primas. 
 Operaciones (producción): procesamiento de las materias primas para transformarlas en el 
producto final. 
 Logística externa: almacenamiento de los productos terminados y distribución del producto al 
consumidor. 
 Marketing y Ventas: actividades con las cuales se da a conocer el producto. 
 Servicio: de post-venta o mantenimiento, agrupa las actividades destinadas a mantener, realzar 
el valor del producto, mediante la aplicación de garantías. 
 
2. Actividades De Soporte 
 
Las actividades primarias están apoyadas o auxiliadas por las también denominadas actividades 
secundarias: 
 
 Infraestructura de la organización: actividades que prestan apoyo a toda la empresa, como la 
planificación, contabilidad y las finanzas. 
 Dirección de recursos humanos: búsqueda, contratación y motivación del personal. 
 Desarrollo de tecnología, investigación y desarrollo: obtención, mejora y gestión de la 
tecnología. 
 Abastecimiento (compras): proceso de compra de los materiales. 
 
3. Margen: 
 
Es la diferencia entre el valor total y los costos totales incurridos por la empresa para desempeñar las 
actividades generadoras de valor. 
El Margen, en la Cadena de Valor, es el incremento intangible de Valor experimentado al percibir 
atributos nuevos en el producto, en la organización y por último en las personas que nos atienden 
 
Gráfico No 1.9 
Cadena de Valor Natulife 
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Fuente: Investigación Directa 
Elaborado por: Adriana Sánchez 
 
 
1.8.1 Análisis De La Cadena De Valor 
 
Para el caso de Natulife se ha realizado el análisis de su cadena de valor a fin de identificar fortalezas y 
debilidades que pueden presentarse en la estructura de la empresa como análisis complementario al 
microambiente. 
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Tabla No 1.2 
Análisis Cadena de Valor Natulife 
ANÁLISIS CADENA DE VALOR NATULIFE 
COMPONENTE CARACTERIZACIÓN FORTALEZA DEBILIDAD 
 
 
 
 
INFRAESTRUCTURA 
EMPRESARIAL 
TIENE PERMISOS LEGALES PARA EL 
FUNCIONAMIENTO DE LA EMPRESA 
X  
NO SE TIENEN PROCEDIMIENTOS NI 
POLÍTICAS CONTABLES Y 
ADMINISTRATIVAS 
 X 
NO EXISTE UNA BASE OPERATIVA Y 
ESTRUCTURAL DEFINIDA, SE 
DESCONOCE LINEAS DE AUTORIDAD 
 X 
ADMINISTRACIÓN DE 
RECURSOS 
HUMANOS 
BUEN AMBIENTE LABORAL X  
PERSONAL ADMINISTRATIVO 
CAPACITADO 
X  
DESCONTENTO SALARIAL   X 
 
 
DESARROLLO DE 
TECNOLOGÍA 
PRODUCTOS EN CARTERA POR FALTA DE 
PLANIFICACION Y SEGUIMIENTO 
 X 
MAQUINARIA ARTESANAL  X 
LA EMPRESA CONOCE EL MERCADO 
OBJETIVO 
X  
ABASTECIMIENTO MONOPOLIO DE PRECIOS   X 
TARDANZA EN LA ENTREGA DE LO 
ADQUIRIDO 
 X 
 
LOGÍSTICA INTERNA 
GRAN CAPACIDAD DE 
ALMACENAMIENTO 
X  
NO EXISTEN CONTROL PERMANENTE DE 
INVENTARIOS 
 X 
 
 
 
 
OPERACIONES 
TECONOLOGÍA ARTESANAL  X 
PERSONAL SIN EXPERIENCIA  X 
PRODUCTOS ÚNICOS EN EL MERCADO X  
PRECIO COMPETITIVO X  
CALIDAD EN PRODUCTOS X  
AMPLIA GAMA DE PRODUCTOS EN SUS 
DIFERENTES LÍNEAS DE FABRICACIÓN 
X  
 DEMORA EN ENTREGAS POR FALTA DE  X 
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LOGÍSTICA EXTERNA 
CRONOGRAMA DE COMPRAS  Y 
PRODUCCIÓN 
NO EXISTEN POLÍTICAS DE ENTREGA  X 
TRANSPORTE PROPIO PARA ENTREGA DE 
PRODUCTOS 
X  
 
 
 
 
MARKETING Y 
VENTAS 
FALTA DE PUBLICIDAD Y PROMOCIÓN 
PARA ALGUNOS PRODUCTOS 
 X 
LA MARCA ES RECONOCIDA EN EL 
MERCADO. 
X  
GRAN DEMANDA DE SUS PRODUCTOS X  
TRABAJA CON VENDEDORES 
COMISIONISTAS Y DISTRIBUIDORES 
X  
MARCA Y FORMULAS PATENTADAS X  
 
 
SERVICIOS 
NO EXISTE PROCEDIMIENTOS NI 
POLÍTICAS DE POST VENTA 
 X 
NO EXISTEN PROCEDIMIENTOS Y 
POLÍTICAS SOBRE ATENCIÓN A QUEJAS, 
SUGERENCIA Y DEVOLUCIONES 
 X 
 
Fuente: Investigación Directa 
Elaborado por: Adriana Sánchez 
 
Luego del análisis realizado se puede definir que la empresa tiene fortalezas importantes en cada una 
de las etapas de la cadena valor las que deberán ser aprovechadas a fin de generar la ventaja 
competitiva que le permita tener estabilidad y permanencia en le mercado.  
Es necesario complementar el análisis de la cadena de valor con el análisis FODA, para tener una 
visión panorámica de la situación actual de empresa respecto a los factores que condicionan su 
funcionamiento con el fin proponer estrategias que permitan competir y mostrar diferenciación en el 
mercado, generando rentabilidad a la empresa. 
 
1.9  Análisis FODA 
 
El análisis FODA o balance de fuerzas nos da una imagen de la situación actual de la 
empresa,  permitiendo de esta manera obtener un diagnóstico preciso que permita tomar decisiones 
encaminadas a la consecución de los objetivos de la empresa.  Además es una herramienta de 
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análisis estratégico, que permite analizar factores internos o externos, se representa a través de una 
matriz de doble entrada, conformada por debilidades y fortalezas que son factores internos y por 
amenazas y oportunidades que constituyen factores externos a una empresa. 
El análisis del esquema de fuerzas es un instrumento necesario, útil para la toma de decisiones y 
acciones gerenciales e institucionales de toda naturaleza. 
 
1.9.1 Fortalezas 
 
Las fortalezas son todos aquellos factores internos y positivos que diferencian o caracterizan a la 
empresa, recursos que se administran positivamente, capacidades y habilidades que se poseen, 
actividades que se desarrollan positivamente.  Al aplicar el diagnóstico de la situación presente en 
Natulife tenemos las siguientes fortalezas: 
 
1. Gran demanda de sus productos, siendo el producto estrella la granola. 
2. Los productos son preferidos por su calidad y buen precio. 
3. Varios productos son únicos en el mercado por lo que no tienen competidores. 
4. La marca es reconocida en el mercado. 
5. Cuenta con una amplia gama de productos en sus diferentes líneas de fabricación.  
6. Abarca la mayor parte del mercado objetivo de Quito 
7. La empresa tiene conocimiento del mercado en que desarrolla sus actividades y sobre el cual 
quiere expandirse. 
8. Cuenta con presencia en provincias a través de sus vendedores. 
9. Trabaja con distribuidores que le representan más de 2000 dólares semanales en ventas. 
10. Posee todos los permisos legales para la comercialización de sus productos. 
11. Existe un buen ambiente de trabajo 
12. Su marca, logos y formulas están patentadas para garantizar la originalidad y propiedad de las 
mismas. 
13. Las instalaciones de la empresa son amplias y dan lugar a expansión. 
1.9.2 Oportunidades 
 
Las oportunidades son aquellos factores externos positivos que se deben descubrir en el entorno en el 
que actúa la empresa, y que permiten obtener ventajas competitivas. Al aplicar el diagnóstico de la 
situación presente de Natulife tenemos las siguientes oportunidades: 
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1. El sector industrial ecuatoriano registró un crecimiento promedio del 7,0 por ciento en los 
últimos dos años, pues existen apoyo del gobierno para la pequeña industria. 
2. Facilidad para el otorgamiento de créditos, capacitación y promoción de la actividad industrial 
con varios organismos del gobierno por ejemplo con la Corporación Financiera Nacional. 
3. El mercado está  mal atendido y existe gran demanda de los productos 
4. Competencia débil con relación a la calidad y características especiales de los productos 
Natulife  
5. Posibilidad de calificar para ser proveedor del gobierno en las ferias productivas y en el 
programa Aliméntate Ecuador de acuerdo a la capacidad productiva de cada empresa. 
6. Estabilidad política que ha reducido el riesgo país.  
7. Al ser una empresa artesanal goza de muchas exenciones  y beneficios que promueven el 
desarrollo económico de la empresa. 
8. Expansión de la empresa a las provincias en las cuales todavía no tiene presencia comercial. 
9. Alianza con empresas que elaboran productos complementarios 
10. Realizar investigaciones que permitan implementar sistemas organizacionales que le permitan 
a la empresa consolidarse como una empresa artesanal con bases operativas solidas 
1.9.3 Debilidades  
 
Las debilidades son problemas internos, factores que provocan una posición desfavorable frente a la 
competencia, recursos de los que se carece, habilidades que no se poseen, actividades que no se 
desarrollan positivamente, etc. Al aplicar el diagnóstico de la situación presente de Natulife se 
encontraron las siguientes debilidades: 
 
1. No existe un sistema de procedimientos administrativos y contable para desarrollar los 
diferentes procesos que se dan en cada área de la empresa 
2. No cuenta con políticas escritas y difundidas para cada área de la empresa 
3. No existe la cantidad de recurso humano que se requiere para realizar una correcta distribución 
de funciones. 
4. Los trabajadores se encuentran descontentos con su remuneración 
5. Los trabajadores de producción no tienen formación ni experiencia en las ramas de confitería, 
panadería y elaboración de granola, la empresa se encarga de su capacitación. 
6. No se dispone de los recursos económicos para implementar más departamentos en la empresa 
y descentralizar funciones. 
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7. No se cuenta con un cronograma de compras y producción, lo que ocasiona tardanza en la 
entrega de productos. 
8. No se cuenta con organigramas que se adapten a la situación real de la empresa 
9. No existen canales de comunicación, se desconoce líneas de autoridad. 
10. Falta de publicidad y promoción para algunos productos 
11. Existen varios productos en cartera que no han sido lanzados al mercado por falta de control de 
este proceso. 
12. Fabricación artesanal de los productos 
13. Falta de capacitación para el personal administrativo, comercial y de producción 
14. Las instalaciones donde opera la empresa son arrendadas. 
15. No se cuenta con varios  proveedores para cada insumo 
1.9.4 Amenazas 
Las amenazas son aquellos factores que provienen del entorno y que pueden llegar a atentar incluso 
contra la permanencia de la empresa. Las Amenazas son situaciones negativas, externas dañinas para la 
posición competitiva presente o futura de la empresa. Al aplicar el diagnóstico de la situación presente 
de Natulife se encontró las siguientes amenazas: 
 
1. Monopolio y fluctuación injustificada de precios de materia prima. (inflación de precios y 
especulación de productos). 
2. Escasez y tardanza en la entrega de materia prima 
3. Varios insumos no son fabricados con la misma calidad en el país y deben ser importados a 
precios altos por el impuesto a las importaciones. 
4. Compras al contado que restan liquidez y capital de trabajo a la empresa 
5. Ocasional competencia desleal 
6. Intermediario que recibe parte de la ganancia en contrato con Santa María. 
7. Clientes indisciplinados en los pagos de facturas. 
8. Prejuicios sobre el potencial de los artesanos y sus productos 
9. Reformas políticas que afecten a los planes a largo plazo que tiene la empresa en cuanto a 
financiamiento y ventas.  
10. Competencia con mejor maquinaria de punta y tecnificación, que le permite acceder a 
contratos grandes. 
11. Desfavorable ubicación de la empresa en el plano comercial. 
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1.10  Diagnóstico de la empresa 
 
Con base al diagnóstico de la situación actual aplicado a la empresa Natulife con relación a los factores 
internos y externos que la rodean se puede determinar su perfil estratégico y establecer la forma y 
condiciones competitivas.  
A pesar de ser un negocio artesanal tiene grandes miras al futuro, los productos que fabrica son 
innovadores y de gran demanda, además de poseer todos los registros legales para su comercialización. 
Natulife aprovecha las ventajas competitivas que posee, siendo una de las marcas favoritas en el 
mercado, cuenta con oportunidades factibles de acceder a créditos que le permitan expandirse y 
formarse en una persona jurídica. El mayor obstáculo para Natulife en la actualidad está determinado 
por la falta de bases estructurales y operativas, los procesos y procedimientos se realizan de forma 
empírica guiados por la experiencia. No tiene políticas contables ni administrativas, no se tiene clara 
las funciones del personal, las líneas de comunicación ni de autoridad. Es un problema grave ya que la 
mayor parte  del sector comercial y productivo del Ecuador está conformado por pymes como lo es 
Natulife, que tienen grandes posibilidades de expandirse y crecer pero que no pueden lograrlo o no 
pueden mantenerse en su nueva posición por falta de un sistema administrativo y contable que puedan 
fungir de base y guía para la realización de las diferentes actividades en la empresa. 
 
El análisis FODA pretende medir la eficiencia de la empresa con relación a las ventajas  competitivas y 
comparativas en el sector industrial. Pero el diagnóstico solo nos deja ver la situación actual de la 
empresa en cuanto a los factores internos y externos que le rodean, es necesario desarrollar estrategias 
en base a este diagnóstico y encaminarlas hacia la consecución de cada uno de los objetivos y 
lineamientos de la empresa. “Esta matriz es un marco conceptual para un análisis sistemático que 
facilita el ajuste entre amenazas y oportunidades externas con las debilidades y fortalezas internas de 
una organización”. 9  Por esta razón es necesario realizar la Matriz de análisis FODA, que es un 
instrumento de ajuste importante que ayuda a desarrollar cuatro tipos de estrategias: 
 
 Estrategia de Fortalezas y oportunidades (FO).- representa la posición más deseable. Se da 
cuando una empresa puede usar sus fuerzas para aprovechar las oportunidades que se le 
presenten.  
 Estrategia de Debilidades y Oportunidades (DO).- Pretende minimizar las debilidades y 
maximizar las oportunidades. Así, una empresa con ciertas debilidades en algunos aspectos 
puede reducir o aprovechar las oportunidades del ambiente exterior. 
                                                     
9 RODRÍGUEZ. Joaquín, Cómo aplicar la Planeación Estratégica a la pequeña y mediana empresa, Editorial Thomson, quinta edición, 2005. 
  
46 
 
 Estrategia de Fuerzas y Amenazas (FA).- Intenta maximizar las fuerzas de la empresa para 
afrontar las amenazas del ambiente.  
 Estrategias de Debilidades y Amenazas (DA).- Está orientada a minimizar tanto las 
debilidades como las amenazas. Tal vez requiera  el compartir el riesgo. 
 
Gráfico No. 1.10 
Esquema FODA 
Factores Internos Factores Externos 
Fortalezas 
 
 
 
 
(aumentar) 
Oportunidades 
 
 
 
 
(aprovechar) 
Debilidades 
 
 
 
 
(disminuir) 
Amenazas 
 
 
 
 
(neutralizar) 
 
Fuente: http://uproadmon.blogspot.com/2007/02/matriz-foda.html 
Elaborado: Por Adriana Sánchez 
 
La importancia de confeccionar y trabajar con una matriz de análisis FODA reside en que este proceso 
permitirá a Natulife buscar y analizar, de forma proactiva y sistemática, todas las variables que 
intervienen en la empresa, con el fin de tener mayor y mejor información al momento de tomar 
decisiones. 
 
Realizando correctamente el análisis FODA se pueden establecer las estrategias Ofensivas, Defensivas, 
de Supervivencia y de Reordenamiento necesarias, como se observa en el ANEXO 1.3 de la matriz 
FODA, las estrategias definidas deberán ser añadidas al plan operativo anual dentro de la planificación 
estratégica, de modo que el diagnóstico efectuado no sea una simple fotografía de la empresa en un 
momento determinado, sino que sirva de base para la toma de acciones que le permitan mejorar, 
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mantener, disminuir y eliminar aspectos operativos con el afán de consolidar y garantizar su 
permanencia en el mercado cumpliendo los objetivos establecidos. 
 
Por las condiciones externas e internas dinámicas, algunos factores se modifican con el paso del 
tiempo, mientras que otros sufren cambios mínimos. A causa de este dinamismo es necesario elaborar 
varias matrices FODA, correspondientes a distintos puntos temporales, que permitan tener un análisis 
de distintos periodos y nos lleven a  desarrollar estrategias preventivas en base a la información 
histórica y también que se puedan tomar decisiones que ayuden a resolver problemas similares en base 
a soluciones pasadas. 
De la matriz FODA podemos extraer las cuatro alternativas de  estrategias que Natulife necesita 
implementar como planes de acción en las diferentes áreas de la empresa y como un todo: 
 
Estrategias FO 
 
1. Aprovechar el posicionamiento que tiene la empresa en el mercado y la falta de competidores 
significativos, fortaleciendo el área de telemarketing para que  los clientes de la empresa esten 
bien atendidos, y no tengan la necesidad de solicitar productos a la competencia por la mala 
atención. 
2. Expandir la cobertura de la empresa al ámbito provincial, a través de la contratación de 
vendedores comisionistas o distribuidores, que abran mercado en provincias donde no se  tiene 
presencia comercial, para aumentar el volumen de ventas de la empresa. 
3. Participar en las ferias del gobierno mediante el cumplimiento oportuno de los requisitos 
legales solicitados, incrementando las ventas y abriendo un mercado que traerá grandes 
beneficios económicos para la empresa. 
4. Realizar estudios de mercado periódicos, para estar en vigencia en lo relativo a las expectativas 
y necesidades de los consumidores, manteniendo el conocimiento de sus clientes que 
caracteriza a la empresa 
5. Capacitar al personal de forma constante y programada para garantizar la comprensión de los 
procesos de la empresa y la calidad de sus productos 
6. Investigar los requisitos para realizar exportaciones siendo artesano, ya que en especial el 
mercado estadounidense demanda estos productos,  y seria de gran trascendencia para la 
empresa comercializar sus productos internacionalmente 
7. Realizar alianzas estratégicas con empresas que fabriquen productos complementarios, 
compartiendo riesgos y beneficios. 
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8. Investigar los requisitos para calificar como proveedor de Supermaxi y Fybeca para realizar las 
gestiones necesarias y lograr los respectivos contratos. 
9. Aprovechar las exoneraciones otorgadas por el gobierno al sector artesanal y seguir los cursos 
y capacitaciones que se ofrecen. 
10. Aprovechar el avance en la información y tecnología, utilizando la página de Facebook de la 
empresa para contactar a más clientes, de la misma manera se debe agilitar los tramites para la 
obtención de la pagina Web, que permitirá comercializar los productos a nivel nacional. 
 
Estrategias DO 
 
1. Diseñar e implementar sistemas de procedimientos y políticas contables y administrativas que 
normen, regulen y sirvan de guía y base para la realización de todos los procesos que realiza la 
empresa, optimizando la utilización de recursos y esfuerzos. 
2. Comunicar y difundir las políticas y procedimientos contenidos en la presente tesis y archivarla 
en los documentos de la empresa, de modo que si existe alguna duda se pueda recurrir a ella 
como fuente de consulta 
3. Realizar una adecuada distribución de funciones con el personal que posee la empresa, y 
establecer controles que garanticen seguridad y transparencia en la ejecución de las mismas. 
4. Compensar el salario ofrecido a los trabajadores con un sistema de estímulos, mismo que 
deberá incluir recompensas económicas que motiven al trabajador a realizar un trabajo 
eficiente, y de esta manera  pueda obtener una mejor remuneración. 
5. Realizar un documento que especifique el perfil de cada cargo de la empresa para  próximas 
contrataciones y capacitar a los trabajadores de producción sobre sus funciones y 
procedimientos de trabajo 
6. Desarrollar organigramas que releven la real situación de la empresa, permitan una adecuada 
separación de funciones y revelen un claro nivel de autoridad y líneas de comunicación. 
7. Estudiar la factibilidad de acceder a un préstamo de la Corporación Financiera para 
implementar equipos y maquinarias y pueda solventar  la construcción de una planta propia 
para la empresa. 
8. Promocionar todas las líneas de productos a través del Facebook, volantes, carteles y 
telemarketing para aumentar la venta de los mismos y para que los clientes conozcan toda la 
variedad de productos que posee la empresa. 
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Estrategias FA 
 
1. Aprovechar la presencia de Natulife en varias provincias del país, para contactar proveedores 
de cada insumo y pactar con ellos compras, pagos, plazos de entrega, calidad, etc. 
2. Potenciar la marca y el prestigio de la empresa, realizando encuestas de atención al cliente y 
calidad del producto que le permitan corregir fallas y posicionarse como una de las marcas 
preferidas del público. 
3. Apalancarse de la experiencia de anteriores contratos con intermediarios para distribuir el 
producto en cadenas de supermercados, beneficiándose del conocimiento adquirido, y ya que 
se poseen todos los permisos legales, una vez terminado el contrato con Santa María y para 
próximas negociaciones con otras cadenas comercializadores, realizar los trámites necesarios 
para contratos directamente con el beneficiario. 
4. Realizar compras en efectivo con el ingreso de las ventas de los distribuidores, para evitar los 
problemas con proveedores  y tener materia prima e insumos disponibles en bodega. 
5. Aprovechar la preferencia del mercado y la calidad de los productos para comunicar a los 
clientes acerca de las nuevas políticas y procedimientos que los involucran y solicitar su 
colaboración y adherencia a los mismos, y comprometerlos al pago oportuno de sus facturas. 
6. Mantener la calidad en los procesos de fabricación de los productos, para seguir contando con 
la preferencia de los clientes sobre la competencia. 
7. Motivar a los clientes a comprar directamente a la fábrica mediante precios más bajos que los 
precios de los productos entregados a domicilio. 
 
Estrategias DA 
 
1. Mejorar la gestión administrativa y financiera de la empresa a través de procedimientos y 
controles que garanticen la calidad de los procesos y de los resultados 
2. Disminuir el impacto de los factores que constituyan un peligro o un problema para la 
empresa, a través de planes preventivos y reactivos que le permitan  adaptarse a su ambiente 
dinámico y le permita también administrar los riesgos 
3. Capacitar al personal acerca de la adaptación a los cambios que exige el mercado, y sobre los 
planes contingentes que tiene la empresa frente a estos. 
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1.11 Control Interno. 
 
La empresa se encuentra en un ambiente dinámico y cambiante, lo que la obliga a desarrollar 
mecanismos de adaptación y buscar nuevas maneras de operación que les permitan sobrevivir. 
 
Los problemas que puede tener una empresa dependen de las características de la misma, número de 
empleados, las cifras de ventas, la complejidad de las operaciones, etc. Generalmente el Control 
Interno estaba orientado al ámbito financiero-contable, pero con la globalización, la exigente demanda 
y el aumento de la competencia, este ha tenido que ampliar su alcance para salvaguardar los intereses 
de los directivos y garantizar la permanencia de la empresa en el mercado. 
 
“El Control Interno comprende el plan de organización y todos los métodos y procedimientos que en 
forma coordinada son adoptados por una entidad para salvaguardar sus activos, verificar la 
razonabilidad y confiabilidad de su información financiera y la complementaria administrativa y 
operacional, promover eficiencia operativa y estimular la adhesión a las políticas prescritas por la 
administración.”10 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                                                     
10 SANTILLANA Gonzáles, Juan Ramón, Establecimiento de Sistemas de Control Interno, Thomson Learning Editores, Edición 2001,  
México. 
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CAPÍTULO II 
 
2. MARCO TEÓRICO CONCEPTUAL 
 
2.1 Conceptos Fundamentales del Sistema 
 
Para el diseño e implementación de un sistema de  procedimientos y políticas contables y 
administrativas es necesario definir todos y cada uno de los conceptos fundamentales que forman parte 
de esta investigación. De modo que se clarifique la importancia, utilidad y razón de ser del presente 
trabajo mismo que será aplicado durante su realización, de modo que se pueda rectificar cualquier 
desviación o variante, con el afán de que al terminar esta investigación el documento sea entregado a la 
gerencia y sea  aplicado en  las operaciones contables y administrativas de  la empresa, y que sirva de 
herramienta administrativa y permita cumplir los objetivos establecidos siendo un modelo 
administrativo y contable de operación y control de los diversos procesos que se realizan en esta área. 
 
Diseñar un sistema genera un panorama integral de trabajo para llevar a cabo el concepto de sistemas. 
El diseñar implica hacer la descripción del establecimiento de las diferentes fases de un sistema 
entrelazándolas entre sí, abarca la disposición de instalaciones físicas y actividades auxiliares, la 
distribución de personal y redes de comunicación, entre otras. El implementar con lleva el llevar a cabo 
lo expuesto teóricamente a la práctica adecuando todos los recursos necesarios para la aplicación del 
sistema, estableciendo el cronograma de diseño e implementación de la propuesta y los resultados 
esperados, que deberán ser controlados y evaluados buscando lograr lo planificado corrigiendo 
desviaciones y proponiendo mejoras al sistema. 
 
2.1.1 Definición de Sistema 
 
Antes de la globalización no se tenia en claro la noción de la empresa como sistema, y el alcance y 
connotación que esto implica, el modelo tradicional se encontraba entre el atomismo (individualismo) 
y el holismo (totalismo). Pero fue la complejidad y el dinamismo de los diversos componentes y 
factores que afectan a una organización, lo que llevo  a entender y a proponer un enfoque sistémico. 
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“Este enfoque sistémico  permite modelar el objeto atendiendo a sus componentes y al conjunto de 
relaciones entre ellos y con el medio, para explicar su movimiento y desarrollo”.11 
La empresa es considerada como un sistema compuesto por varios subsistemas interactuantes e 
interdependientes entre sí.  El diseño e implementación de un sistema de políticas y procedimientos 
consiste en crear una base estructural y operativa que se adapte a las necesidades de la empresa, no se 
limita al establecimiento de manuales de políticas y procedimientos sino que va más allá, un manual es 
solo una herramienta administrativa, mientras que un sistema es un conjunto de componentes, 
principios, normas, políticas, procedimientos y funciones coordinados tan estrechamente ente sí que, 
constituyen un solo indivisible a pesar de su independencia, todo esto encaminado a la consecución de 
los objetivos empresariales.. 
 
Jonson, Kast y Rosenzweig en su libro titulado Teoría, integración y administración de sistemas 
conceptualizan al sistema como un todo organizado o complejo; un conjunto o combinación de cosas o 
partes que forman un todo unitario o complejo 
 
Mientras que Valencia Joaquín, en su libro titulado Estudio de Sistemas y Procedimientos 
Administrativos define al sistema como, un conjunto organizado, formando un todo, en el que cada una 
de sus partes está interrelacionadas a través de un orden lógico, que concatena sus actos hacia un fin 
determinado 
 
Con lo antes expuesto se concluye que sistema en el enfoque de la presente investigación es un modelo 
de gestión administrativa formado por elementos cambiantes con un mismo objetivo, que se valen de 
recursos, medios y herramientas interactuantes e interrelacionados con los diversos escenarios y 
factores internos y externos, que a su vez  son complejos, inciertos y de variada naturaleza, que 
requieren de una gestión adecuada para lograr la rentabilidad, liderazgo, posicionamiento y 
sostenibilidad empresarial. 
 
 
Un sistema es un proceso cíclico, un procesador que transforma las entradas en salidas, según lo 
explica el siguiente diagrama: 
 
 
                                                     
11 FRAGA Rafael y CORTIJO Rene, Metodología de la Investigación Científica, Ecuador, Extracto Visual, 2003. 
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Gráfico No-2.1 
 Sistema como Proceso Cíclico  
 
 
 
 
 
                                                             Retroalimentación 
 
 
 
 
Fuente: OROZCO, Carlos Análisis Administrativo 
Elaborado por: Adriana Sánchez 
 
La estructura organizativa y funcional evidencia la división del trabajo, delegación de autoridad, 
ámbitos de control, relaciones fundamentales, niveles jerárquicos y las diversas áreas funcionales, que 
le permitirán a Natulife lograr el correcto funcionamiento de sus operaciones. 
 
2.1.1.1 Importancia de los Sistemas 
 
El mundo avanza a pasos agigantados en especial con la tecnología de la información, nos encontramos 
en la era del conocimiento y esto ha permitido que las ideas se estructuren con más claridad y en menor 
plazo gracias a la simplicidad inherente a la aplicación del enfoque de sistemas. Es tiempo que las 
empresas ajusten sus sistemas operativos y su estructura funcional a las necesidades y a la dinámica 
constante del medio en el que interactúan. No podemos seguir llevando negocios y empresas distantes 
de su competencia,  las empresas son sistemas sociales, dinámicos y abiertos, y así mismo cada 
modelo, método y herramienta debe ser entendido, adaptado y aplicado como sistema. 
 
Los sistemas tienen un uso intensivo en la producción y la industria y su importancia radica en que 
“permiten sistematizar la operación artesanal e industrial o a influirla; aumenta la eficiencia y eficacia 
de las acciones administrativas y de producción; igualmente contribuyen a que el conocimiento se 
INSUMOS PROCESO 
ORGANIZACIONAL 
SALIDAS 
MEDIO 
AMBIENTE 
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utilice más estructurado y menos abstracto, facilitando así la comunicación y aprovechamiento en 
menor tiempo.”12 
 
2.1.1.2 Componentes Básicos de los Sistemas 
 
Entendiendo la noción del sistema se define como componentes del mismo a todos los medios usados 
para lograr un fin y que forman parte integrante de un todo. Los componentes del sistema son: 
 
1. Escenarios Ecológicos 
Está formado por las realidades físicas, humanas y geográficas concretas, en las cuales opera la 
empresa. La empresa es un sistema que a su vez esta relacionada con otros sistemas de diversa 
naturaleza, y es necesario que aprenda a comunicarse y trabajar con los mismos si quiere permanecer 
en el mercado.  Tiene tres niveles de alcance: 
 
 Intra-institucional.- Formado por elementos internos humanos y físicos de la empresa. 
Establece la capacidad de operativa y de respuesta del sistema para atender las necesidades de 
la demanda. 
 
 Grupo Objetivo.- Formado por los diversos actores de la competitividad como son: clientes 
actuales y potenciales, competidores actuales y potenciales, proveedores actuales y potenciales, 
etc., que tiene relación con la empresa. 
 
 Ambiente Global.- Formado por el entorno que supera el alcance del mercado objetivo y se 
proyecta al ámbito regional y mundial.  
 
 
2. Recurso Humano 
El recurso más preciado dentro de cualquier empresa son las personas, ya que es a través de estas que 
se realiza cualquier gestión empresarial, además de ser un recurso que requiere de vital atención debido 
a su complejidad y sensibilidad. Necesita capacitación, motivación, dirección y control que le permitan 
alcanzar los objetivos a nivel personal y de empresa. 
 
 
                                                     
12 OROZCO, Carlos Análisis Administrativo, Primera Edición. 
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3. Regulación 
Todo sistema necesita de normas, políticas, leyes, reglamentos, reglas, etc. Que faciliten y guíen el 
correcto accionar de las operaciones, que fijen limites y orienten el comportamiento de los 
involucrados en este sistema. Permiten asegurar el orden, equilibrio y sinergia de los procesos y 
relaciones que se realizan dentro y fuera de las áreas funcionales de la empresa.  
 
4. Objetivos 
Todo esfuerzo realizado por cada miembro de la empresa debe estar orientado a la consecución de 
objetivos básicos previamente establecidos por la gerencia, los mismos que estarán contenidos en la 
planificación estratégica anual, y deberán ser comunicados a todas las áreas de la empresa  
 
5. Insumos 
Esta formado por los bienes y servicios necesarios para la transformación de los mismos en resultados. 
Los insumos pueden ser materia prima, recursos humanos, materiales, económicos, tecnológicos, 
información, etc., que según su naturaleza pueden ser escasos. Algunos insumos constituyen salidas de 
otros sistemas, y están condicionados por diversos factores que limitan su disponibilidad y costo. 
 
6. Procesos 
Vincula los insumos a través de métodos establecidos y los transforma en productos o servicios finales. 
“El procesador constituye el sistema funcionando, con el conjunto de realidades, atributos y elementos 
internos y externos: tecnológicos, organizativos, humanos, materiales, físicos que los caracterizan, en 
un marco de relaciones e interrelaciones de dinamismo, complejidad y conflictividad, muchas veces, 
reflejados en su cultura, salud, valores, productividad y capacidad competitiva institucional, parcial y 
global.”13 
 
7. Funciones Administrativas 
 
Son parte de los procesos y de cualquier esfuerzo institucional, constituyen el medio que permite 
articular los recursos, dar racionalidad y objetividad a los procesos y obtener resultados óptimos. 
Planificar, organizar, ejecutar, dirigir y controlar son las funciones administrativas que permiten 
sistematizar y armonizar los procesos, recurso y medios disponibles en cada área de la empresa. 
 
                                                     
13 TOLEDO, Guido, Gerencia Estratégica, Sistémica y Virtual,  Editora Artes Gráficas, Quito- Ecuador, 2009. 
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 Planificar.- La planeación es el primer paso del proceso administrativo consiste en fijar 
objetivos, así como las acciones necesarias para cumplirlos y requiere la toma de decisiones, es 
decir la determinación de cursos de acción, de tiempos y números necesarios para su 
realización. 
 Organizar.-  Consiste en agrupar y ordenar las actividades necesarias dentro de una estructura 
organizacional  para alcanzar los fines empresariales creando unidades administrativas, 
asignando en su caso funciones, autoridad, responsabilidad y jerarquía, estableciendo 
interrelaciones con el propósito de obtener el uso óptimo de recursos en la consecución de los 
fines que la empresa persigue. 
 Dirigir.- Implica mandar, influir y motivar a los empleados para que realicen tareas esenciales, 
tiene que ver con el aspecto interpersonal de la administración.  La relación y el tiempo son 
fundamentales para las actividades de dirección pues constituyen una influencia bajo la cual 
los subordinados aceptan voluntariamente la dirección y el control por parte de otra persona o 
jefe. 
 Coordinar.- Consiste en integrar las actividades y esfuerzos  independientes con el fin  de 
alcanzar las metas de la empresa con eficiencia y eficacia. Sin coordinación, la gente perdería 
de vista sus papeles dentro de la organización y enfrentaría la tentación de perseguir los 
intereses de su departamento, a expensas de las metas de la empresa.  
 Controlar.-  El control consiste en verificar el cumplimiento de los objetivos empresariales de 
conformidad con lo planificado y dentro de los límites de la estructura organizacional, 
diagnosticando la razón de las desviaciones y tomando las medidas correctivas necesarias.  El 
control cerrará el ciclo del sistema al proveer retroalimentación respecto a desviaciones 
significativas contra lo planeado.  
 
8. Resultados 
Son las respuestas a las necesidades de la demanda traducidos en bienes, servicios, información, datos 
finales que guardan relación estrecha con los objetivos planteados. Las posibilidades de permanencia 
empresarial están determinadas por sus resultados, la demanda exige competitividad y productividad a 
precios razonables 
 
9. Control 
Es necesario realizar un seguimiento, evaluación y monitoreo de las operaciones, procesos, funciones, 
resultados, et., de un sistema que permitan asegurar la eficiencia, eficacia, economía y efectividad de 
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los mismos. El control debe ser preliminar, concurrente y de retroalimentación para fortalecer la 
gestión institucional y garantizar productos, servicios o bienes de calidad. 
 
10. Evaluación del Impacto 
Los resultados obtenidos deben ser evaluados en cuanto a la reacción y aceptación de los mismos por 
parte de sus demandantes. Es necesario investigar y realizar un estudio de mercado que permita 
garantizar la satisfacción de los clientes. 
  
11. Adaptación Iterativa 
Por la naturaleza cambiante de los sistemas es necesario realizar reajustes y adopción de decisiones que 
permitan corregir desviaciones o afianzar lo actuado, con el fin de asegurar la estabilidad y 
competitividad de la empresa y su capacidad de adaptación y administración de cambios y nuevas 
realidades que puedan presentarse.  
Gráfico No 2.2 
Componentes del Sistema 
 
Fuente: TOLEDO, Guido, Gerencia Estratégica, Sistémica y Virtual 
Elaborado por: Adriana Sánchez 
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2.1.1.3  Tipos de Sistema 
 
Los sistemas puedes clasificarse dependiendo del individuo que lo hace, del objetivo que se persigue y 
de las circunstancias particulares en las cuales se desarrolla. Los sistemas se clasifican así: 
 
Según su relación con el medio ambiente  
 
 Abiertos.- Sistemas que intercambian materia o información con el ambiente. Se caracterizan 
porque su estado original se modifica constantemente, su supervivencia depende de la 
capacidad de adaptación a su entorno. 
 
 Cerrado.- Sistemas que no intercambian materia  o información con el ambiente, son 
perecederos por desgaste o entropía. 
 
Según su naturaleza 
 
 Concretos.- Sistema físico o tangible. 
 Abstractos.- Sistemas simbólicos o conceptuales. 
 
Según su origen  
 
 Naturales.- Sistemas generados por la naturaleza. 
 Artificiales.- Sistemas que son productos de la actividad humana, son concebidos y 
construidos por el hombre. 
 
Según sus relaciones  
 
 Simples.- Sistemas con pocos elementos y relaciones. 
 Complejos.- Sistemas con numerosos elementos y relaciones.  
 
Según su cambio en el tiempo  
 
 Estáticos.- Sistema que no cambia en el tiempo. 
  
59 
 
 Dinámicos.- Sistema que cambia en el tiempo, depende del periodo de tiempo definido para el 
análisis del sistema. 
 
2.1.2 Definición de Procesos 
 
Un componente fundamental de un sistema es sin duda los procesos es por esto que se requiere ampliar 
su definición y alcance. 
 
Un proceso es entonces una "actividad o grupo de actividades que emplean un insumo organizacional 
(entrada), le agregan valor a este (generan una transformación) y suministran un producto (resultado) 
para un cliente interno o externo".
14
 
 
No todas las actividades que se realizan son procesos, para determinar si una actividad que se realiza 
dentro de la empresa es un proceso o subproceso debe cumplir los siguientes criterios: 
 
 Tener una meta o propósito claro 
 Tener insumos, salidas, clientes, proveedores y resultados 
 Puede descomponerse en tareas o procedimientos 
 Puede asignarse responsabilidad del proceso a una persona 
 Puede asignársele tiempo, costo y recursos. 
 
2.1.2.1 Tipos de Procesos 
 
Para la presente investigación se clasificarán a los procesos según su  responsabilidad y función dentro 
de la empresa y se dividen en:  
 
a) Procesos Gobernantes 
 
También denominados gobernadores, estratégicos, de dirección, de regulación o de 
gerenciamiento. Estos procesos son responsables de emitir políticas, directrices y planes 
estratégicos para el funcionamiento de la organización. 
 
                                                     
14 Harrington J, Mejoramiento de los procesos de la empresa ;1993 
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b) Procesos Agregadores de Valor 
 
También llamados específicos, principales, productivos, de línea, de operación, de producción, 
institucionales, primarios, claves o sustantivos. Son responsables de generar el portafolio de 
productos y/o servicios que responden a la misión y objetivos estratégicos de la empresa 
 
c) Procesos de Apoyo 
 
Son conocidos como de sustento, accesorios, de soporte, de staff o administrativos. Son 
responsables de brindar productos de asesoría y apoyo logístico para generar el portafolio de 
productos institucionales demandados por los procesos gobernantes, agregadores de valor y 
por ellos mismos. 
 
 
d) Procesos de Seguimiento, Evaluación y Mejora 
 
Aseguran la conformidad del producto o servicio con los requisitos de la demanda y las normas 
de calidad y garantizan la mejora continua, mediante la realización de controles internos de 
calidad, la detección y el control de las no conformidades y la puesta en marcha de acciones 
correctivas, preventivas y de mejora. 
 
 
 
 
Gráfico No 2.3 
Natulife por  Procesos  
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Fuente: Investigación Propia 
Elaborado por: Adriana Sánchez 
2.1.3 Mapa de Procesos 
 
El mapa de procesos impulsa a la organización a poseer una visión más allá  de sus límites geográficos 
y funcionales, mostrando cómo sus actividades  están relacionadas con los clientes externos e internos, 
proveedores y grupos  de interés. Da la oportunidad de mejorar la coordinación entre  los elementos 
clave de la organización.  
 
“Los mapas de proceso, además de incitar el nuevo pensamiento, constituyen una de las maneras más 
eficaces de ganar una comprensión de los procesos existentes, un Mapa de Procesos de una 
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organización, es la representación gráfica de los procesos de ésta y de sus interrelaciones.” 15  Es 
necesario definir todos los procesos que se realizan dentro de  la empresa para que puedan ser 
enmarcados según su tipo, los procesos que se llevan a cabo en Natulife están contenidos en el 
siguiente gráfico que muestra el Mapa de Procesos de la Empresa: 
 
Mapa de Procesos Natulife 
Gráfico No. 2.4 
 
Fuente: Investigación Propia 
Elaborado por: Adriana Sánchez 
2.1.4 Gestión Por Procesos 
 
Se llama Gestión o administración por procesos de negocio (Business Process Management o BPM en 
inglés) a la metodología corporativa cuyo objetivo es mejorar el desempeño (eficiencia y eficacia) de la 
empresa a través de la gestión por procesos, que se deben diseñar, modelar, organizar, documentar y 
optimizar de forma continua. El Modelo de Administración por Procesos, se refiere al cambio 
operacional de la empresa al migrar de una operación funcional a una operación de administrar por 
procesos. 
                                                     
15 http://eviraul.blogspot.com/2009/04/mapas-de-procesos.html 
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2.1.4.1 Objetivos De La Gestión Por Procesos 
 
 Reducir los costes internos innecesarios: despilfarro, ineficiencia, actividades sin valor añadido 
 Acortar los plazos de entrega, reduciendo los tiempos del ciclo 
 Mejorar la calidad y el valor percibido por el cliente 
 Incorporar actividades adicionales de servicio, de escaso costo, cuyo valor sea fácil de percibir 
por el cliente 
 
Gráfico No  2.5 
Visión de la empresa a través de Procesos 
 
 
Fuente: http://www.infocapitalhumano.pe 
 
 
2.1.4.2  Diferencias entre la Gestión por funciones y la Gestión por procesos. 
 
Contrastando ambas gestiones podemos concluir que la gestión por procesos determina una nueva 
visión de la empresa, más orientada a las expectativas que tanto clientes como profesionales esperan y, 
por lo tanto, a la resolución de problemas con un enfoque más lógico: una visión horizontal de la 
empresa mediante el análisis de los flujos de trabajo que intervienen en el desarrollo de los diferentes 
procesos, intentando en todo momento añadir valor a esa cadena de acciones con el fin de provocar una 
mejora de los resultados. La gestión por procesos propone empresas menos complejas y más planas 
desde la perspectiva de la estructura jerárquica; y en las que se torna necesaria una mayor coordinación 
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en las actuaciones y una cultura de mejora continua claramente establecida, cuyos elementos clave para 
garantizar la prosperidad, e incluso la supervivencia de la empresa, son la cooperación y la orientación 
al cliente. La gran aportación de esta metodología es que hace predominar el proceso, orientado al 
cliente, sobre la función, centrada en la propia organización 
 
Tabla No 2.1 
Gestión por Funciones vs Gestión por Procesos 
 
Fuente: http://www.infocapitalhumano.pe 
 
2.1.5 Definición de Procedimientos  
 
Los procedimientos son planes que establecen un método habitual en el manejo de las actividades 
futuras, son verdaderas guías para la acción que detallan la manera exacta en la que una cierta actividad 
debe ser cumplida. Su esencia es la secuencia cronológica. 
Según Gómez Ceja, “los procedimientos son una serie de labores concatenadas, que constituyen una 
sucesión cronológica y el modo de ejecutar un trabajo, encaminados al logro de un fin determinado"
16
 
 
Entonces un procedimiento consiste en seguir ciertos pasos predefinidos y cronológicos para 
desarrollar una labor de manera eficaz. Su objetivo debería ser único y de fácil identificación, aunque 
es posible que existan diversos procedimientos que persigan el mismo fin, cada uno con estructuras y 
                                                     
16 GOMEZ CEJA Guillermo, “Planeación y Organización de Empresas”, Octava Edición, Edit. McGraw-Hill,México, 1994 
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etapas diferentes, y que ofrezcan más o menos eficiencia. El objetivo de todo procedimiento es 
simplificar y clarificar los métodos de trabajo, eliminar las operaciones y papelería innecesarias con el 
fin de reducir y dar fluidez al sistema. 
 
2.1.5.1 Importancia de los Procedimientos 
 
Su importancia consiste en que son instrumentos que permiten conocer el funcionamiento interno de 
una empresa respecto a la detalle de actividades, requerimientos, ubicación y a los puestos 
responsables de su ejecución. También son una herramienta guía en la inducción al puesto y en la 
capacitación del personal ya que describen en forma pormenorizada las actividades. La necesidad del 
diseño e implementación de procedimientos se basa en la eficiencia con que se pretende lograr un 
objetivo determinado; en otras palabras, un procedimiento será eficiente o no en tanto logre el objetivo 
para el cual fue planeado. 
 
2.1.5.2 Ventajas de los procedimientos 
 
Entre las principales ventajas que provee la aplicación de procedimientos tenemos: 
 
 Facilitar los procesos de control de la empresa y ayudar al desarrollo óptimo de la misma. 
 Asegurar que todos los involucrados en un proceso tengan una adecuada comprensión del 
mismo y de sus propios papeles y relaciones pertinentes. 
 Unificar y controlar el cumplimiento de las rutinas de trabajo  
 Evitar la modificación o alteración de procesos o actividades arbitrariamente. 
 Facilitar las labores de auditoría, la evaluación y control interno y su vigilancia 
 Responsabilizar al personal por las labores realizadas. 
 Reducción de los costos al aumentar la eficiencia general 
 Facilita el estudio de los problemas de la organización. 
 Sirve como una guía eficaz para la inducción y capacitación del personal. 
 Clarifica el grado de autoridad de los diversos niveles. 
2.1.5.3 Desventajas 
 
Algunas de las desventajas o aspectos negativos de la aplicación de procedimientos son: 
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 Para algunas empresas es demasiado costoso, limitativo y laborioso redactar procedimientos y 
conservarlos al día. 
 Muchas empresas consideran que son demasiadas pequeñas para necesitar procedimientos 
escritos que detallen asuntos que son conocidos por todos sus integrantes. 
 Existe el temor de que pueda conducir a una estricta reglamentación y rigidez. 
 
2.1.5.4 Objetivos de los procedimientos 
 
Los procedimientos en su calidad de apoyo administrativo tienen como objetivos: 
 
a) Unificar y monitorear el cumplimiento de las operaciones de trabajo y evitar su alteración o 
duplicación. 
b) Agrupar en forma ordenada, secuencial y detallada las operaciones y procesos, los puestos o 
unidades que intervienen, precisando su participación en dichas operaciones y los formatos a 
utilizar para la realización de las actividades. 
c) Determinar en forma más sencilla las responsabilidades por fallas o errores. 
 
2.1.5.5 Pautas para la Redacción de Procedimientos 
 
Los requisitos fundamentales para redactar  procedimientos son la CLARIDAD y PRECISIÓN; de 
modo que cualquier persona que lo lea  lo interprete de la misma manera  en que fue escrito. Para 
lograr esto se debe: 
 
 Utilizar conceptos técnicos de la profesión. 
 Debe utilizarse siempre oraciones declarativas, evitando en lo posible el uso de la palabra 
“no”. 
 Cada párrafo debe completar una idea independiente, de manera que cada uno de los usuarios 
pueda formarse una visión global de las actividades que les corresponda ejecutar. 
 Deben omitirse las abreviaturas, los refranes y palabras extranjeras, frases cortas y de uso 
corriente. 
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2.1.5.6 Diferencia entre Proceso y Procedimiento   
 
Para la aplicación de la propuesta de sistema de políticas y procedimientos se entenderá como proceso 
a la totalidad, la unidad. Un proceso se puede definir como una serie de actividades, acciones o eventos  
ordenados, interrelacionados y orientados a obtener un resultado específico y planeado, como 
consecuencia del valor agregado que aporta cada una de las fases que se llevan a cabo en las diferentes 
etapas por los responsables que desarrollan las funciones de acuerdo con su estructura orgánica. 
 
Y se entenderá como procedimiento como se aclaró anteriormente al conjunto de pasos que especifican 
y detallan un proceso, los cuales conforman un conjunto ordenado de actividades secuenciales en 
relación con los responsables de su ejecución que deben cumplir políticas y normas establecidas 
señalando la duración y el flujo de documentos.  
 
2.1.5.7 Elaboración, Aprobación  y  Comunicación, de los procedimientos 
 
Los procedimientos con los que cuenta la empresa no están bien definidos, ni elaborados por lo que 
será responsabilidad de  directivos (entendiéndose por estos a los propietarios y gerentes de cada área 
funcional), el estudio, modificación y formalización de los procedimientos actuales para cada área de la 
empresa. Así mismo serán aprobados y comunicados por los mismos. Cada gerente de área se 
encargará de la debida capacitación del personal a su cargo,  acerca de los procedimientos de su 
competencia. Estos deberán constar en un manual que será de uso público y servirá como herramienta 
de consulta e instrucción.  
 
2.1.5.8 Revisión de los procedimientos 
 
Es necesario actualizar la información contenida en los procedimientos de cada área funcional de la 
empresa, puesto que la misma opera en un ambiente de constante cambio interno y externo, se 
establecerá una revisión semestral de los procedimientos para garantizar la aplicabilidad de estos a la 
necesidad actual y real de la empresa. 
 
Es de responsabilidad de los directivos la revisión de los procedimientos teniendo estos la injerencia de 
realizar modificaciones o mejoras a los mismos. 
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2.1.6 Definición de Políticas 
 
Las políticas son lineamientos que orientan el pensamiento y la acción, crean límites para que exista 
consistencia en las decisiones que se toman en los diversos ámbitos de la empresa. “Es una norma de 
conducta o un enunciado general que guía la toma de decisiones e incluso los límites entre los que 
pueden tomarse las decisiones y que dirigen a éstas hacia los objetivos.”17  
 
Las políticas empresariales proporcionan la orientación precisa a los ejecutivos y mandos intermedios 
para que estos elaboren planes concretos de acción que permitan alcanzar los objetivos. 
 
2.1.6.1 Importancia  de las Políticas 
 
Las políticas son importantes ya que establecen límites y regulan el accionar operacional de la 
empresa, además de ser una guía de acción, además de brindar los siguientes beneficios al ser aplicadas 
y controladas: 
 
 Facilitan la delegación de autoridad 
 Motivan y estimulan al personal. 
 Evitan pérdida de tiempo y recursos 
 Contribuyen a lograr objetivos de la empresa 
 Proporcionan uniformidad y estabilidad en las decisiones.  
 Facilitan la inducción del nuevo personal.  
 
2.1.6.2 Objetivos de las políticas 
 
a) Consolidar la etapa de normalización de la organización. 
b) Incrementar la productividad de la organización, al disminuir el nivel de desperdicio, los 
errores, las demoras y los retrabados. 
c) Mantener un sistema de calidad documentado que facilite el flujo de información y 
comunicación entre los departamentos de diferentes áreas y niveles jerárquicos de la 
organización. 
d) Tener consistencia y uniformidad en todas las actividades y operaciones que realiza la 
organización. 
                                                     
17GIL, María de los Ángeles, Cómo crear y hacer funcionar una empresa, Esic Editorial, Séptima Edición 
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e) Fortalecer la cultura de la organización, orientada a las mejoras, además de acelerar el 
entrenamiento del personal de nuevo ingreso o promovido. 
 
2.1.6.3 Pautas para la Redacción de Políticas 
 
Para que una política sea operante y cumpla con su finalidad, debe: 
 Establecerse por escrito y dársele validez. 
 Ser redactada claramente y con precisión. 
 Darse a conocer a todos los niveles donde se va a interpretar y a aplicar. 
 Alinearse con los objetivos y estrategias empresariales 
 Revisarse y controlarse periódicamente. 
 Ser razonable y aplicable a la práctica. 
 Ser flexible 
 Deben ser cumplibles. 
 
2.1.6.4 Tipos de Políticas 
 
En Natulife se clasificará a las políticas por su ámbito empresarial guardando coherencia y relación con 
las áreas funcionales por las que está formada la misma. Las políticas serán: 
 
1. De Operación.- Propone pautas que impulsen la eficiencia de las actividades dentro del área 
de producción. 
 
2. De Administración, Finanzas y Recursos Humanos.- Son diferentes para cada organización 
puesto que la empresas difieren en sus fines, dimensión y necesidades. Se aplican para atender 
asuntos referentes a los aspectos administrativos, económicos y contables de la empresa, 
asuntos relacionados con los procesos de planificación, organización, dirección y control y 
asuntos relacionados con el personal que trabaja en la empresa. 
 
3. Comercial.- Tratan de mejorar la versatilidad de la empresa en el mercado, la atención y 
servicio al cliente como  prioridad de las mismas. 
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2.1.6.5 Elaboración, Aprobación,  y  Comunicación de Políticas 
 
Las políticas deben ser elaboradas por los directivos, entendiéndose por estos a los propietarios y  
gerentes de cada área funcional, los mismos que redactaran y aprobarán dichas políticas para ser 
distribuidas a lo largo de la empresa. 
 
Las políticas serán eficaces si  son comunicadas y comprendidas por todos los integrantes de la 
empresa. El término comprendidas quiere decir que cada empleado es capaz de incorporar las políticas 
a su manera de pensar y lo refleja a la hora de realizar sus funciones. La dirección es la responsable de 
cumplir y hacer cumplir las políticas. Estas deberán constar en un manual que será de uso público y 
servirá como herramienta de consulta e instrucción. Las políticas de aplicación periódica deberán estar 
a la vista de los interesados. 
 
2.1.6.6 Revisión de las Políticas 
 
El entorno cambiante en el cual se desenvuelve la empresa obliga a revisar y actualizar constantemente 
todo tipo de información base o guía como lo son las políticas. De manera que, al definirlas es 
conveniente  considerar los requisitos tanto de los sistemas vigentes como de aquellos cuya 
incorporación está prevista en un  futuro próximo, además de su revisión en un tiempo pertinente 
determinado por la empresa para garantizar su correcto funcionamiento y aplicabilidad a la realidad, 
solo así se podrá evaluar las mismas, para modificarlas si lo es necesario. 
 
2.1.7  Definición de Flujogramas 
 
“Los flujogramas son la representación gráfica de los procedimientos o rutinas, siendo la secuencia 
sistemática de acciones que hay que cumplir para alcanzar las distintas finalidades de la administración 
constituyéndose además en  una herramienta fundamental para la simplificación y normalización  de la 
tarea administrativa”18 
 
Concluimos entonces que un diagrama de flujo representa gráficamente un procedimiento, además de 
mostrar la secuencia de actividades,  describe lo que se realiza en cada etapa, los materiales o recursos 
                                                     
18 Rodrigo Estupiñán Gaitán, Control interno y fraudes con base en los ciclos transaccionales : análisis de informe COSO I y II, Colección 
textos universitarios , ECOE EDICIONES, 2006 - 464 páginas 
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que se utilizan, las decisiones que deben ser tomadas y las personas involucradas 
En la actualidad los flujogramas son considerados como uno de los principales instrumentos en la 
realización de cualquier método  o sistema administrativo o de gestión.  
 
2.1.7.1 Importancia de los Flujogramas 
 
Son importantes ya que representa el flujo de información de un procedimiento, permite detectar 
actividades innecesarias y verificar si la distribución del trabajo es equilibrada, y al ordenar 
secuencialmente un procedimiento permite comprender su verdadera dimensión, tornándolo más 
eficiente. Es solo a través de la flujodiagramación que se puede tener un verdadero entendimiento de 
un procedimiento, constituye una de las herramientas administrativas más útiles al momento de 
gestionar y controlar todos los procesos de un área funcional. 
 
2.1.7.2 Ventajas de los Flujogramas 
 
Entre las principales ventajas de los diagramas de flujo tenemos: 
 
 Mostrar objetivamente cómo funcionan en la práctica todos los componentes del sistema, 
facilitando el análisis de su eficiencia. 
 
 La visualización facilita la comprensión de un procedimiento. Un buen diagrama de flujo 
remplaza varias páginas de texto. 
 
 Permiten identificar los problemas y las oportunidades de mejora del procedimiento. Se 
identifican los pasos, los conflictos de autoridad, las responsabilidades, los cuellos de botella, y 
los puntos de decisión. 
 
 Son una excelente herramienta para capacitar a los nuevos empleados y también a los que 
desarrollan la tarea, cuando se realizan mejoras en el proceso. 
 
 Impide las improvisaciones o alteraciones de procesos 
 
 Permite un equilibrio de la carga laboral 
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 Genera calidad y productividad ya que establece los límites de cada procedimiento  y detalla 
exactamente que hay que hacer y cómo hay que hacerlo. 
 
2.1.7.3 Desventajas de los flujogramas 
 
 Pueden ser muy complejos y detallados 
 
 Suelen ser laboriosos en su planteamiento y diseño 
 
 Las acciones a seguir tras la salida de un símbolo de decisión, pueden ser difíciles de seguir si 
existen diferentes caminos  
 
 Suelen ser obsoletos si no están en constante actualización 
 
2.1.7.4 Tipos de flujogramas 
 
Vamos a considerar tres tipos de Flujogramas o Diagramas de Flujo 
 
a) Diagrama de flujo vertical: También denominado gráfico de análisis del proceso. Es un 
gráfico en donde existen columnas verticales y líneas horizontales. En la columnas verticales 
están los símbolos o convencionales, los funcionarios involucrados en la rutina, el espacio 
recorrido para la ejecución y le tiempo invertido. 
 
b) El Diagrama de flujo horizontal: Se utilizan los mismos símbolos que en el diagrama de 
flujo vertical, sin embargo la secuencia de la información se realiza de forma horizontal. 
Facilita la visualización de los sectores de la organización que intervienen en un procedimiento 
determinado y permite una mejor comprensión por parte de los usuarios. 
 
c) Diagrama de flujo de bloques: También conocido como tabular o de panorámico, es un 
diagrama de flujo que representa la rutina a través de una secuencia de bloques, cada cual con 
su significado y encadenados entre sí. Utiliza una simbología mucho más rica y variada que los 
diagramas anteriores, y no se restringe a líneas y columnas prestablecidas en el gráfico. 
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Para la diagramación de los procedimientos contables y administrativos aplicados en Natulife se 
utilizará el tipo de diagrama de flujo de bloques ya que se adapta a las necesidades del sistema 
propuesto para indicar entradas, operaciones, conexiones, decisiones, archivo, etc., y muestra paso a 
paso el flujo o la secuencia de las actividades del sistema en un solo plano. 
 
2.1.8  Simbologías de flujogramas 
 
Los símbolos utilizados en flujodiagramación son figuras de uso estándar, que representan alguna 
actividad dentro de un procedimiento. Es necesario que la utilización de estos símbolos se adhiera a los 
parámetros establecidos internacionalmente ya que lo más importante de la aplicación de símbolos 
estandarizados, está en la unificación del lenguaje operativo y funcional entre las empresas a diferentes 
niveles. Al igual que las normas, principios y leyes la simbología también debe unificarse para tener un 
solo criterio de interpretación de la misma, la símbolos más utilizados y difundidos se rigen bajo las 
normas ASME y ANSI.  
 
2.1.8.1 Norma ASME 
 
 
La Sociedad Americana de Ingenieros Mecánicos (ASME)  por sus siglas en ingles, ha desarrollado 
signos convencionales para la flujodiagramación. A pesar de amplia aceptación que ha tenido esta 
simbología, en el trabajo de diagramación administrativa es limitada, porque no ha surgido algún 
símbolo convencional que satisfaga mejor todas las necesidades. 
 
 
Tabla No 2.2 
Simbología ASME 
 
SÍMBOLO SIGNIFICADO USO 
 
 
 
INICIO 
 
Sirve para identificar el origen de un proceso 
 
 
 
OPERACIÓN 
 
Sirve para indicar acción, 
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INSPECCIÓN 
Indica cada vez que un documento o paso del 
proceso se verifica en términos de calidad, 
cantidad o características. Es un paso de 
control y se utiliza cada vez que se examina 
un documento. 
 
 
 
TRANSPORTE 
Indica cada vez que un documento se mueve 
o traslada a otro departamento y/o 
funcionario 
 
 
 
 
DEMORA 
Indica cuando un documento o proceso se 
encuentra detenido ya que se requiere la 
ejecución de otra operación o el tiempo de 
respuesta es lento 
 
 
 
ALMACENAMIENTO 
Indica el archivo permanente de un 
documento o información. También se puede 
utilizar para guardar o proteger el documento 
de un traslado no autorizado. 
 
 
ALMACENAMIENTO 
TEMPORAL 
Indica el archivo temporal de un documento 
o información, mientras se da el siguiente 
paso. 
 
                       si/no 
    
si/no 
 
DECISIÓN 
 
Indica un punto dentro del flujo en que son 
posibles varios caminos. 
 
 
 
LÍNEAS DE FLUJO 
Conecta los símbolos señalando el orden en 
que se deben realizar las distintas 
operaciones 
 
 
ACTIVIDADES 
COMBINADAS 
OPERACIÓN Y 
ORIGEN 
Las actividades combinadas se dan cuando 
se simplifican dos actividades en un mismo 
paso. Este símbolo indica que inicia el 
proceso a través de una actividad que indica 
operación. 
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COMBINADAS 
INSPECCIÓN Y 
OPERACIÓN 
Este símbolo indica que se realiza un 
operación a la par de una inspección 
 
Fuente: www.asme.org                                                                                                                                 
Elaborado por: Adriana Sánchez 
 
2.1.8.2 Norma ANSI 
 
La American National Standard Institute (ANSI) ha desarrollado una simbología que se aplica en el 
procedimiento electrónico de datos, con el propósito de representar los flujos de información, de la cual 
se han adoptado ampliamente algunos símbolos para la elaboración de los diagramas de flujo dentro 
del trabajo de diagramación administrativa.  
 
 
Tabla No 2.3 
Simbología ANSI 
 
SÍMBOLO SIGNIFICADO USO 
 
 
 
INICIO/FIN 
Indica el inicio y el final de un diagrama 
de flujo. 
 
 
 
 
OPERACIÓN/ACTIVID
AD 
 
Símbolo de proceso, representa la 
realización de una operación o actividad 
relativas a un procedimiento. 
 
 
 
DOCUMENTO 
Representa cualquier tipo de documento 
que entra, se utilice o se genere o salga 
del procedimiento. 
 
 
 
DATOS 
Indica la salida y entrada de datos. 
 
  
ALMACENAMIENTO/ 
ARCHIVO 
Indica el depósito permanente de un 
documento o información dentro de un 
archivo. 
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                       si/no 
   si/no 
 
DECISIÓN 
 
Indica un punto dentro del flujo en que 
son posibles varios caminos 
alternativos. 
 
 
 
LÍNEAS DE FLUJO 
Conecta los símbolos señalando el 
orden en que se deben realizar las 
distintas operaciones 
 
 
 
 
CONECTOR 
Conector dentro de página. Representa 
la continuidad del diagrama dentro de la 
misma página. Enlaza dos pasos no 
consecutivos en una misma página. 
 
 
 
 
CONECTOR DE 
PÁGINA 
Representa la continuidad del diagrama 
en otra página. Representa una conexión 
o enlace con otra hoja diferente en la 
que continua el diagrama de flujo. 
 
Fuente: www.ansi.org                                                                                                                                 
Elaborado por: Adriana Sánchez 
 
La aplicación de una u otra norma, o bien de su combinación, dependerá de la necesidad a satisfacer al 
momento de desarrollar el trabajo de diagramación administrativa. 
Para el diseño y la implementación de los procedimientos contables y administrativos aplicados a 
Natulife se utilizará la simbología de la norma ANSI. 
 
2.1.9  Plan Operativo 
 
El Plan Operativo es un instrumento de gestión muy útil para cumplir objetivos y desarrollar las metas 
de la organización. Permite indicar las acciones que se realizarán, establecer plazos de ejecución para 
cada acción, definir el presupuesto necesario, y nombrar responsables de cada acción. Permite además, 
realizar el seguimiento necesario a todas las acciones y evaluara la gestión anual, semestral, mensual, 
según se planifique. 
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El plan operativo es la culminación del detalle de un plan estratégico, el POA debe adaptar los 
objetivos generales de la empresa a cada departamento, y traducir la estrategia global de la misma en el 
día a día de sus trabajadores. 
 
Gráfico No 2.6 
Modelo de Planificación Operativa Anual 
 
Fuente: www.google.com.ec/imgres?q=plan+operativo+anual 
 
2.1.10 Indicadores de Gestión 
 
“Los indicadores son una forma clave de retroalimentar un proceso, de monitorizar el avance o la 
ejecución de un proyecto, de los planes estratégicos, etc., y son más importantes todavía si su tiempo 
de respuesta es inmediato, o muy corto, ya que de esta manera las acciones correctivas se realizan en 
forma oportuna.”19 
Todas las actividades se pueden medir con parámetros que, enfocados a la toma de decisiones, son 
señales para monitorizar la gestión, así se asegura que las actividades sean correctas, y se permite 
evaluar resultados de una gestión frente a sus objetivos, metas y responsabilidades, además son la 
expresión cuantitativa o cualitativa del comportamiento y desempeño de un proceso, cuya magnitud, al 
ser comparada con algún nivel de preferencia, puede estar señalando una desviación sobre la cual se 
toman acciones correctivas o preventivas según el caso. 
                                                     
19 www.escuelagobierno.org/.../los%20indicadores%20de%20gestion.p... 
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No se requiere tener bajo control continuo muchos indicadores, sino sólo los más importantes. Los 
indicadores que engloben fácilmente el desempeño total del negocio deben recibir la máxima prioridad. 
El paquete de indicadores puede ser mayor o menor dependiendo del tipo de negocio, sus necesidades 
específicas, entre otros. 
 
Gráfico No 2.7 
Indicadores de Gestión Dentro de la Teoría de Sistemas 
   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Investigación Propia 
Elaborado por: Adriana Sánchez 
 
TEORÍA DE 
SISTEMAS 
EMPRESA ADMINISTRACIÓN 
ENFOQUE 
SISTEMICO  
CONTROL 
INTEGRAL DE 
GESTIÓN  
 
INDICADORES DE 
GESTIÓN  
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2.1.10.1 Beneficios Derivados De Los Indicadores De Gestión 
 
Entre los diversos beneficios que puede proporcionar a una organización la implementación de un  
sistema de indicadores de gestión se tienen: 
 
 Satisfacción del cliente.- La identificación de las prioridades para una empresa marca la pauta 
del rendimiento. En la medida en que la satisfacción del cliente sea una prioridad para la 
empresa, así lo comunicará a su personal y enlazará las estrategias con los indicadores de 
gestión, para que el personal se dirija en dicho sentido y se logren los resultados deseados. 
 Monitoreo del proceso.- El mejoramiento continuo sólo es posible si se hace un seguimiento 
exhaustivo a cada eslabón de la cadena que conforma el proceso.  
 Benchmarking.- Si una organización pretende mejorar sus procesos, una buena alternativa es 
traspasar sus fronteras y conocer el entorno para aprender e implementar lo aprendido.  
 Gerencia del cambio.- Un adecuado sistema de medición les permite a las personas conocer 
su aporte en las metas organizacionales y cuáles son los resultados que soportan la afirmación 
de que lo está realizando bien. 
 
2.1.10.2 Características De Los Indicadores De Gestión 
 
Los indicadores de gestión deben cumplir con unos requisitos y elementos para poder apoyar la gestión 
para conseguir el objetivo. Estas características pueden ser: 
 
 Simplicidad._ puede definirse como la capacidad para definir el evento que se pretende medir, 
de manera poco costosa, en tiempo y recurso. 
 Adecuación._ entendida como la facilidad de la medida para describir por completo el 
fenómeno o efecto. Debe reflejar la magnitud del hecho analizado y mostrar la desviación real 
del nivel deseado 
 Validez en el tiempo._ puede definirse como la propiedad de ser permanente por un período 
deseado. 
 Participación de los usuarios._ es la habilidad para estar involucrados desde el diseño, y 
deben proporcionárseles los recursos y formación necesarios para su ejecución. Este es quizás 
el ingrediente fundamental para que el personal se motive en torno al cumplimiento de los 
indicadores. 
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 Utilidad._ es la posibilidad del indicador para estar siempre orientado a buscar las causas que 
han llevado a que alcance un valor particular y mejorarlas. 
 Oportunidad._ entendida como la capacidad para que los datos sean recolectados a tiempo. 
Igualmente se requiere que la información sea analizada oportunamente para poder actuar. 
 
2.1.10.3 Clases De Indicadores De Gestión 
 
Los indicadores desde el punto de vista de instrumentos de gestión y para esta investigación, son de 
tres tipos: 
 
a) Indicadores de Eficiencia.- 
 
También se les denomina como: de seguimiento, de control, de actividades, de tarea, de avances, de 
progresos, indicadores internos. Pertenecen al sub-sistema de seguimiento y sirven para valorar el 
rendimiento (producción física) de insumos, recursos y esfuerzos dedicados a obtener objetivos con 
tiempos y costos registrados y analizados. Dentro del sistema de seguimiento y evaluación, los 
indicadores de gestión permiten la valoración de al menos los siguientes elementos: 
 
1. La utilización de los recursos humanos, físicos, financieros y de tiempo. 
2. El cumplimiento de actividades tareas o metas. 
 
b) Indicadores de Eficacia.- 
 
Los indicadores de eficacia son hechos concretos, verificables, medibles, evaluables, que se establecen 
a partir de cada objetivo. También se les denomina como: de seguimiento, de control, de actividades, 
de tarea, de avances, de progresos, indicadores internos.  Miden el grado en que se alcanzaron los 
objetivos y metas de la empresa, dejando a un lado los recursos que se utilizan.  
 
c) Indicadores de Efectividad 
 
Conocidos también como de Productividad, miden  el impacto o efecto resultante de la prestación de 
servicios o de la entrega de productos o resultados en los clientes o las partes interesadas. La Eficiencia 
más la Eficacia dan como resultado la Efectividad o Productividad. Además miden la evaluación del 
impacto de la gestión del proceso en el cliente de acuerdo al uso racional de los recursos, y permiten la 
evaluación de la utilidad de los recursos en función de los intereses más amplios de la organización. 
  
81 
 
Gráfico N.-2.8 
Tipos de Indicadores de Gestión 
 
Fuente: www.minminas.gov.co/.../Indicadores 
 
 
Gráfico N.-2.9 
Bases de Medición de Indicadores de Gestión 
 
Fuente: www.minminas.gov.co/.../Indicadores 
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2.1.11 Cuadro De Mando Integral   
 
También conocido como Balance Scorecard, es un instrumento o metodología de gestión que facilita la 
implantación de la estrategia de la empresa de una forma eficiente, ya que proporciona el marco, la 
estructura y el lenguaje adecuado para comunicar o traducir la misión y la  estrategia en objetivos e 
indicadores organizados en cuatro perspectivas: finanzas, clientes, procesos internos, formación y 
crecimiento, que permiten  que se genere un proceso continuo de forma que la visión se haga explícita, 
compartida y que todo el personal canalice sus energías hacia la consecución de la misma. 
 
 
Gráfico No 2.10 
Esquema de Cuadro de Mando Integral 
 
 
Fuente: www.uax.es/fileadmin/Cuadro_de_Mando_Integral 
 
Las cuatro perspectivas permiten un equilibrio entre los objetivos a corto y  largo plazo, ente los 
resultados deseados y los inductores de actuación de esos resultados, y entre las medidas objetivas, más 
duras, y las más suaves y subjetivas.  
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Las perspectivas financieras: Estas medidas indican si la estrategia de una  empresa, su puesta en 
práctica y ejecución, están contribuyendo a la mejora del mínimo aceptable.  
 
 La perspectiva del cliente: En esta perspectiva, los directivos identifican los segmentos de 
clientes y de mercado, en los que competirá la unidad de negocio, y las medidas de la 
actuación de la unidad de negocio en esos segmentos seleccionados 
 La perspectiva del proceso interno: En esta perspectiva, los ejecutivos identifican los 
procesos críticos internos en los que la organización debe ser excelente.  
 La perspectiva de formación y crecimiento: Esta perspectiva identifica la infraestructura que  
la empresa debe construir para crear una mejora y crecimiento a largo plazo. La formación y el 
crecimiento de una organización proceden de tres fuentes principales: las personas, los 
sistemas y los procedimientos de la organización. 
 
Gráfico No 2.11 
Perspectivas Cuadro de Mando Integral  
 
 
 
Fuente: www.google.com.ec/imgres?q=cuadro+de+mando+integral 
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2.1.12 Mapa de Estrategias 
 
El mapa de estrategias brinda un marco de referencia visual de la estrategia de la empresa, es decir, de 
cómo se pretende crear valor. Un buen mapa de la estrategia vinculará entre sí los siguientes 
elementos: 
 
 La productividad deseada y los resultados del crecimiento. 
 La propuesta de valor al cliente. 
 Desempeños destacados en los procesos internos. 
 Los resultados que se esperan de los bienes intangibles. 
 
Dado que los mapas de estrategia clarifican todas las relaciones de causa y efecto, la estrategia puede 
ser desarrollada y mejorada con el tiempo. El mapa de la estrategia conecta conceptualmente los 
objetivos de alto nivel de la organización (misión, visión y valores) con pasos que cada empleado debe 
dar. Además, los mapas de estrategia permitirán hacer un balance entre todas las formas de 
competencia en las que una organización se ve involucrada. 
 
Gráfico N. 2.12 
Modelo de  Mapa Estratégico 
 
Fuente: www.google.com.ec/imgres?q=cuadro+de+mando+integral 
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2.1.13  El cambio del Control Interno en las Empresas 
 
Con la globalización y sus notables efectos en la tecnología, economía, política, cultura, entre otras, las 
empresas han tenido que evolucionar rápidamente y con ello el control que se aplicaba a sus 
operaciones y procesos ha tenido que modificarse, cambiando de nivel empresarial de una sociedad 
industrial o de consumo a una sociedad de la información del conocimiento, con el Internet y las 
tecnologías de información las empresas han  tenido que adaptarse a estos cambios para continuar en el 
mercado.  
Tabla No-2.4 
El cambio del Control Interno en las Empresas 
 
 
N
IV
E
L
  
 E
M
P
R
E
S
A
R
IA
L
 
Ayer Hoy 
Modelo burocrático Administración en Red 
Disciplina y autoridad Participación 
Centralizado y vertical Descentralizado y multidisciplinado 
Predominio Económico Alto contenido social y ambiental 
Monopolio Competencia 
Normalización Excesiva Negociador y colectivo 
Control reactivo y supervisión Control proactivo y autocontrol 
Sociedad Industrial o de 
Consumo 
Sociedad de la información y del conocimiento 
N
IV
E
L
  
T
E
C
N
O
L
IG
IC
O
 
Tecnología Análoga Tecnología Digital 
Productos Tradicionales Productos Novedosos 
Productos de Vida Larga Productos de Vida Corta 
Centrado en la operación Centralizado en la Inteligencia 
 
Especialización Funcional 
 
Acción Sistemática 
N
IV
E
L
 D
E
 
T
R
A
B
A
J
O
 Obligación Social Acción mas Agradable 
Tareas Rutinarias Creatividad 
Autoridad y Jerarquía Participación Y Flexibilidad 
Obediencia y puntualidad Compromiso y Negociación 
Fuente: Estupiñán Rodrigo, Control Interno y Fraudes con base en los ciclos transaccionales. 
Elaborado Por: Adriana Sánchez 
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Las necesidades de control son diferentes a las de pocos años atrás, por lo que se expondrá las 
definiciones y fundamentos del control interno tradicional y de control interno contemporáneo, 
exponiendo el modelo más aplicado y de mayor aceptación de Control Interno, de modo que Natulife 
pueda adaptarse a las nuevas exigencias del mercado mundial y a la vez pueda hacerlo asegurando su 
permanencia en el mercado.  
 
2.1.13.1 Control Interno Tradicional 
 
El enfoque tradicional del control interno lo describe como un procedimiento que garantiza el correcto 
manejo y protección de los bienes de la empresa. Cada esfuerzo esta encaminado a la consecución de 
los siguientes objetivos: 
 
 Proteger los activos y salvaguardar los bienes de la empresa 
 Verificar la razonabilidad y confiabilidad de la información contable y administrativa. 
 Promover el cumplimiento de políticas 
 Lograr los objetivos y metas propuestos. 
  
2.1.13.2 Elementos del Control Interno Tradicional 
 
Los elementos básicos del control interno tradicional son: 
 
 Elementos de organización.- Comprenden tener un plan lógico y claro de las funciones 
organizaciones que, establezcan líneas claras de autoridad y responsabilidad para los 
empleados y que segregue funciones de registro y custodia. 
 
 Elementos, sistemas y procedimientos.- Es necesario un sistema adecuado para la 
autorización n de transacciones y procedimientos seguros, para registrar sus resultados en 
términos financieros a través de manuales, sistemas, e informes. 
 
 Elementos de personal.- Conlleva prácticas sanas y seguras para la ejecución de las funciones 
y obligaciones de cada persona dentro de la empresa. Además de contar con personal capaz, 
con experiencia y aptitudes que le permitan cumplir sus responsabilidades satisfactoriamente, y 
que estos se rijan bajo normas de calidad y ejecución definidas y entendidas a lo largo  de la 
empresa. 
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 Elementos de supervisión.- Una efectiva área de control, independiente de las operaciones 
examinadas o procedimientos de autocontrol desarrollados en las diferentes unidades de la 
empresa. 
 
2.1.13.3 Control Interno Contemporáneo COSO 
 
El Comité de Organizaciones Patrocinadoras de la Comisión Treadway (C.O.S.O.) es una organización 
voluntaria del sector privado, establecida en los Estados Unidos y dedicada a proporcionar orientación 
al ámbito privado y gubernamental, sobre aspectos críticos de gestión de la organización, control 
interno de la empresa, gestión del riesgo, el fraude y la presentación de información contable.  El 
denominado "INFORME COSO" publicado en EE.UU. en 1992, surgió para dar respuesta a la 
diversidad de conceptos, definiciones e interpretaciones existentes, se modificaron los principales 
conceptos del Control Interno dándole a este una mayor amplitud. Dicho documento ha establecido un 
modelo común de control interno, con el cual las organizaciones pueden evaluar sus sistemas de 
control para asegurar que éstos se mantengan funcionales, eficaces y eficientes.  
 
El 29 se septiembre del 2004 se lanzó el Marco de Control denominado COSO II Enterprise Risk 
Management que no contradice al COSO I, siendo ambos marcos conceptualmente compatibles. Sin 
embargo, este marco se enfoca a la gestión de los riesgos (más allá de la intención de reducir riesgos 
que se plantea en COSO I) mediante técnicas como la administración de un portafolio de riesgos. 
 
 
 
 
 
Gráfico No. 2.13 
Relación entre COSO I  y COSO II 
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Fuente: http://actualicese.com/Blogs COSO_II_Enterprise_Risk_Management 
Elaborado Por: Adriana Sánchez 
 
Entonces el Control Interno según el Informe COSO es definido como “un proceso ejecutado por el 
consejo de directores, la administración y otro personal de una entidad, diseñado para proporcionar 
seguridad razonable con miras a la consecución de objetivos”20 
 
La concepción del Control Interno con el modelo COSO es muy diferente a la perspectiva tradicional 
que considera a este proceso como una actividad añadida a las funciones de la empresa, ahora se 
considera que el control interno esta entrelazado con las actividades y funciones de una empresa y es 
parte integrante de la misma. 
2.1.13.3.1 Componentes de Control Interno 
 
Los ocho componentes que engloba el COSO II, son acciones necesarias para lograr los objetivos de 
este modelo y son: 
                                                     
20 MANTILLA, Samuel Alberto, Control interno: informe COSO, Esfera editores Ltda., Edición  2003, 354 páginas. 
 
COSO I COSO II
AMBIENTE INTERNO
AMBIENTE DE CONTROL
ESTABLECIMIENTO DE OBJETIVOS
IDENTIFICACION DE RIESGOS
EVALUACION DE RIESGOS EVALUACION DE RIESGOS
RESPUESTA A LOS RIESGOS
ACTIVIDADES DE CONTROL ACTIVIDADES DE CONTROL
INFORMACION Y COMUNICACIÓN INFORMACION Y COMUNICACIÓN
MONITOREO MONITOREO
RELACION ENTRE COSO I Y COSO II
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Gráfico No 2.14 
Esquema COSO II 
 
 
Fuente: http://actualicese.com/Blogs COSO_II_Enterprise_Risk_Management 
 
 
1. Ambiente Interno  
 
Permite establecer  cómo el personal de la empresa percibe y trata  los riesgos. Constituye la base para 
el desarrollo de las acciones, traduce la influencia colectiva de varios factores en el establecimiento, 
fortalecimiento o debilitamiento de políticas y procedimientos efectivos en una empresa, los factores 
que se contempla son:  
 Filosofía de la administración de riesgos  
 Apetito al Riesgo (Cantidad de riesgo que la empresa está dispuesta a aceptar para alcanzar sus 
objetivos ) 
 Integridad y valores éticos  
 Visión del Directorio  
 Compromiso de competencia profesional  
 Estructura organizativa  
 Asignación de autoridad y responsabilidad  
 Políticas y prácticas de recursos humanos   
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2. Establecimiento de objetivos.   
 
Los objetivos deben existir antes de que la dirección pueda identificar potenciales eventos que afecten 
su consecución. La administración de riesgos asegura que la dirección ha establecido un proceso para 
fijar objetivos, y que los objetivos seleccionados apoyan la misión de la entidad y están en línea con 
ella, además de ser consecuentes con el riesgo aceptado.  
 
3. Identificación de riesgos. 
 
Los riesgos son hechos o acontecimientos cuya probabilidad de ocurrencia es incierta pero no nula. Los 
eventos internos y externos que afectan a los objetivos de la entidad deben ser identificados, 
diferenciando entre riesgos y oportunidades. Estas últimas revierten hacia la estrategia de la dirección o 
los procesos para fijar objetivos. 
 
4. Evaluación de Riesgos 
 
Los riesgos se analizan considerando su probabilidad e impacto, como base para determinar cómo 
deben ser administrados. El principal responsable de considerar y tomar acciones contra los riesgos 
involucrados en el actuar de la empresa son los directivos. Sin embargo, a partir de sus observaciones y 
determinaciones, la responsabilidad de mantener control interno sobre los riesgos se propaga hacia el 
resto de la empresa, tanto en dimensión vertical como horizontal. 
 
5. Respuesta al riesgo.  
 
La dirección selecciona las posibles respuestas: evitar, aceptar, reducir o compartir los riesgos, 
desarrollando una serie de acciones para alinearlos con el riesgo aceptado y la tolerancia al riesgo de la 
empresa. Las categorías de respuesta al riesgo son:  
 
 Evitarlo: Se toman acciones de modo de impedir  las actividades que generan riesgo  
 Reducirlo: Se toman acciones de modo de reducir el impacto, la probabilidad de ocurrencia 
del riesgo o ambos  
 Aceptarlo: No se toman acciones que afecten el impacto y probabilidad de ocurrencia del 
riesgo  
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 Compartirlo: Se toman acciones de modo de reducir el impacto o la probabilidad de 
ocurrencia al transferir o compartir una porción del riesgo  
 
6. Actividades de Control 
 
Las actividades de control son las normas, reglas y procedimientos de control que se realizan en el 
entorno de las empresas, con el fin de asegurar que se cumplen todas las operaciones y tareas que 
establece la Dirección dispuestas de tal forma que tiendan a la prevención y neutralización de los 
riesgos.  Cada control que se realice dentro de la empresa debe estar de acuerdo con el riesgo que 
previene, teniendo en cuenta que demasiados controles son tan peligrosos como lo es tomar riesgos 
excesivos, ya que las tareas engorrosas reducen la productividad del personal 
 
7. Información y Comunicación 
 
La información relevante se identifica, captura y comunica en  forma y plazo adecuado para permitir al 
personal afrontar sus responsabilidades. Una comunicación efectiva debe producirse en un sentido 
amplio, fluyendo hacia abajo, a través, y hacia arriba de la empresa. La información incluye los datos 
del sector, mismos que pueden ser obtenidos de fuentes internas o externas a la empresa, así como 
también de fuentes formales e informales. 
 
8. Monitoreo y Supervisión  
 
Los sistemas de control interno requieren supervisión, es decir, un proceso que compruebe que se 
mantiene el adecuado funcionamiento del sistema a lo largo del tiempo. Para lograr esto se llevan a 
cabo actividades de supervisión continua, evaluaciones periódicas o una combinación de ambas.  
La supervisión continua se da en el transcurso de las operaciones. Incluye tanto las actividades 
normales de dirección y control, como otras actividades llevadas a cabo por el personal en la 
realización de sus funciones 
  
2.1.13.4 Limitaciones del  Control Interno 
 
A pesar de ser un proceso muy útil para la empresa que permite su supervivencia, puede existir el caso 
de que este mismo no permita el crecimiento.  
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De hecho, el fin del control interno no siempre es lograr crecimiento, sino asegurar que las actividades 
se realicen de la manera prevista. Todo procedimiento de control interno comienza con la definición de 
los criterios y parámetros sobre los cuales deben funcionar las operaciones. Éstos son definidos por el 
Consejo de Administración, la Dirección o Alta Gerencia pero no permite asegurar la efectividad de las 
operaciones si los estándares de funcionamiento fueron mal definidos 
 
2.1.13.5   Responsables del  Control Interno 
 
Entre los principales responsables del control interno destacamos la gerencia, los auditores y el 
personal, estando sobre todos estos la  Administración, encargada de fijar las pautas y la visión global 
de la organización 
 
Los empleados tienen la responsabilidad de participar en el esfuerzo de aplicar el control interno, ellos 
deben comunicar al nivel superior los desvíos que detecten con respecto a los códigos de conducta, a 
las políticas establecidas o a la legalidad de las acciones realizadas 
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CAPÍTULO III 
 
3. PROPUESTA DE DISEÑO E IMPLEMENTACIÓN DE UN SISTEMA DE 
PROCEDIMIENTOS Y POLÍTICAS CONTABLES Y ADMINISTRATIVAS 
 
 
3.1 Sistema de Procedimientos y Políticas Contables y Administrativas Actuales de Natulife 
 
Como se menciono anteriormente el sistema actual de Natulife no ha sido elaborado en base a la a las 
necesidades de la empresa, no se ha reformado ni se ha evaluado su funcionalidad.  
Como se puede apreciar la empresa requiere de un urgente sistema de procedimientos y políticas que 
den forma a los procesos y tareas que se realizan, y que permitan consolidar una empresa estructurada 
y  bien organizada que no dependa de personas claves, sino que tenga las bases operativas 
indispensables para que el sistema funcione continuamente.  
 
 Siendo el área administrativa y contable el área encargada de planificar, ejecutar, coordinar y controlar 
los planes y objetivos de la empresa y  siendo una de las áreas de mayor riesgo se propone el diseño e 
implementación de un sistema de procedimientos y políticas contables y administrativas, para que el 
presente trabajo será un modelo piloto que a través de los resultados obtenidos tras su aplicación, sirva 
de base y guía para proponer la aplicación de la misma metodología para la implementación de 
sistemas de procedimientos y políticas para las áreas funcionales restantes, de modo que toda la 
empresa pueda consolidar un mismo criterio de gestión.  Se expondrá y describirá funciones, políticas, 
procesos y procedimientos de todas las áreas funcionales de la empresa, ya que cada actividad que se 
realiza esta interrelacionada con otra actividad perteneciente a otra área funcional, pero se dará mayor 
relevancia al área administrativa y contable para efectos de estudio y seguimiento de resultados. 
 
Es por esto que resulta indispensable antes de proponer un nuevo sistema que se describa el sistema 
actual vigente, mismo que se encuentra contenido en la base legal  interna de la empresa en sus 
manuales de procedimientos y funciones redactados por sus propietarios: 
 
3.1.1 Procedimientos Actuales de NATULIFE 
 
La empresa no cuenta con una base operativa y estructural formalizada, pero los procedimientos y 
operaciones cotidianas se realizan en base a la experiencia de los directivos. En base al organigrama 
  
94 
 
detallado en el punto 1.2.1 tenemos como áreas funcionales: el área administrativa-contable y de 
recursos humanos, el área de producción y el área comercial, dentro de las cuales se desarrollan 
procesos específicos e interrelacionados que se detallan a continuación: 
 
 AREA ADMINISTRATIVA-CONTABLE Y DE RECURSOS HUMANOS 
 
Al ser una empresa artesanal no esta obligada a llevar la contabilidad a través de  un programa 
informático contable, solo debe  presentar un resumen de Ingresos y Gastos. Pero al ser necesario 
conocer la situación económica de un empresa por más pequeña que esta sea, se realizan reportes 
económicos de cada aspecto contable.  
 
En el área contable no se lleva Kárdex, se implemento y se registro la información durante una semana, 
pero no se dio seguimiento del control de inventarios a través de este método. La mayoría de los 
registros y documentos que se manejan dentro de la empresa,  son adquiridos en papelerías por lo que 
no cumplen con las necesidades de información requeridas. Los procedimientos cotidianos realizados 
en esta área son: 
 
 
PROCEDIMIENTO COMPRAS A CREDITO 
Numero Actividad Responsable Documento 
1 Se constata la falta de materia prima o 
insumos 
Jefe de Producción Orden de Compra 
2 Se entrega la orden de compra a 
Contabilidad 
Jefe de Producción Orden de Compra 
3 Se realiza el pedido de materia prima o 
insumos de acorde a lo solicitado 
Contadora Orden de Compra 
4 Se registra la factura en Agenda de 
Pagos 
Contadora Agenda de Pagos 
 
 
PROCEDIMIENTO  COMPRAS AL CONTADO 
Numero Actividad Responsable Documento 
1 Se constata la falta de materia prima o 
insumos 
Jefe de Producción Orden de Compra 
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2 Se entrega la orden de compra a 
Contabilidad 
Jefe de Producción Orden de Compra 
3 Se realiza el pedido de materia prima o 
insumos de acorde a lo solicitado 
Contadora Orden de Compra 
4 Al recibir la materia prima o el insumo 
se recibe también la factura de compra, 
se la revisa y se la cancela con sello de 
CANCELADO y con firma de recibo 
por el dinero entregado 
Contadora Factura de Compra y 
Recibo 
 
 
PROCEDIMIENTO CANCELACIÓN A PROVEEDORES 
Numero Actividad Responsable Documento 
1 Con base en la Agenda de Pagos se 
programa las cancelaciones 
Contabilidad Agenda de Pagos 
2 Se busca en el archivo la factura de 
compra y se confirma que esta 
pendiente  de pago 
Contabilidad Factura de Compra 
3 Se realiza la transferencia bancaria y se 
imprime una copia de la misma 
Contabilidad Transferencia 
Bancaria 
4 Se sella con cancelado la factura y se 
envía una copia al proveedor del 
correo electrónico de la transferencia 
bancaria o se llama al mismo para 
comunicar el pago y el numero de 
documento 
Contadora Factura de Compra/ 
Transferencia 
Bancaria 
5 Se registra la factura en gastos Contabilidad Reporte de Gastos 
 
 
 
PROCEDIMIENTO  ELABORACION DE ROL DE PAGOS 
Numero Actividad Responsable Documento 
1 Cada fin de mes se extrae el reporte de Contadora Reporte de 
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asistencias registrado en el reloj digital Asistencia 
2 En el documento de Excel Rol de 
Pagos se registra todos los datos de los 
trabajadores, sueldo el numero de 
horas suplementarias y extraordinarias 
según el reporte, fondos de reserva, 
bonos extra, y  descuentos varios 
Contadora Rol de Pagos 
3 El reporte contiene formulas para el 
calculo del valor de las horas extras, 
aporte al IESS, total ingresos, total 
descuentos y total a recibir por lo que 
solo se llena los campos que no 
contiene formulas 
Contadora Rol de Pagos 
4 Se imprime en duplicado el rol de  
pagos 
Contadora Rol de Pagos 
 
PROCEDIMIENTO CANCELACIÓN DE ROL DE PAGOS 
Numero Actividad Responsable Documento 
1 Cuando se proceda al pago se 
entregara una copia del rol al 
trabajador para su revisión 
Contadora Rol de Pagos 
2 De estar de acuerdo se firman ambas 
copias y se entrega el dinero en 
efectivo o se realiza la transferencia 
bancaria. 
Contadora Rol de Pagos 
3 Si se cancela en efectivo se firma un 
recibo por el dinero entregado, si se 
cancela con transferencia se entrega 
una copia de la misma al trabajador 
Contadora Rol de Pagos/ Recibo 
/ Transferencia. 
4 Se coloca un sello de cancelado en 
ambas copias  del rol 
Contadora  Rol de pagos 
5 Se archiva una copia del rol, del recibo 
o transferencia 
Contadora Rol de Pagos/ Recibo 
/ Transferencia 
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PROCEDIMIENTO SELECCIÓN DE PERSONAL 
 
Numero Actividad Responsable Documento 
1 Se notifica la vacante de cargo a 
Recursos Humanos y este revisa si 
inicia el proceso de selección de 
personal 
Contadora  
2 Se revisa si existe personal dentro de la 
empresa apto para el cargo 
Contadora Hojas de Vida del 
Personal Natulife 
3 De no existir se coloca un anuncio en 
el Comercio acerca de la vacante 
Contadora Anuncio de 
Comercio 
4 Se recepta las hojas de vida durante 
cinco días 
Contadora Hojas de Vida 
Aspirantes a Cargo 
5 Se selecciona las personas que se 
ajusten al perfil de cargo a ocupar 
Contadora Hojas de Vida 
Aspirantes a Cargo 
6 Se realiza la primera entrevista donde 
se aplican pruebas teóricas y practicas 
Contadora Pruebas teóricas y 
prácticas 
7 Se evalúan los resultados Contadora/ Jefe del 
Área con vacante 
Pruebas teóricas y 
prácticas 
8 Se selecciona tres candidatos que 
tuvieron buenos resultados 
Contadora/ Jefe del 
Área con vacante 
Pruebas teóricas y 
prácticas 
9 Se hace una ultima entrevista y se 
selecciona el candidato a ocupar la 
vacante 
Gerente General Hojas de Vida 
Aspirantes a Cargo, 
Pruebas teóricas y 
prácticas 
10 Se comunica a los candidatos no 
favorecidos sobre la decisión y se 
agradece su colaboración 
Secretaria  
11 Se comunica al candidato escogido la 
decisión y se le informe el día que 
iniciara sus labores 
Secretaria  
12 Se realiza el aviso de entrada en el 
IESS del nuevo trabajador 
Contadora Aviso de Entrada 
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13 Se firma el contrato de trabajo a Plazo 
Fijo con tres meses de Prueba por 
triplicado 
Contadora Contrato de trabajo 3 
copias 
14 Se inscribe el contrato en el ministerio 
de y trabajo y una vez inscrito se 
entrega una copia del mismo al 
trabajador y otra copia se archiva en la 
empresa 
Contadora Contrato de Trabajo 
2 copias. 
 
PROCEDIMIENTO CAPACITACION DE PERSONAL 
Numero Actividad Responsable Documento 
1 Se realiza un programa de los temas a 
capacitar, horarios, fechas, 
responsables, etc. 
Gerencias Programa de 
Capacitación 
2 Se comunica al personal sobre las 
fechas y horarios en que serán 
capacitados para confirmar su 
asistencia 
Secretaria Confirmación de 
Capacitación. 
3 En la capacitación se toma asistencia y 
se entrega el material que se utilizara 
Secretaria Lista de Asistencia 
 
PROCEDIMIENTO  EVALUACIÓN DEL PERSONAL 
Numero Actividad Responsable Documento 
1 Diariamente se registran las 
observaciones positivas y/o negativas 
en el registro Evaluación del Personal 
del mes que corresponda 
Contadora Registro de 
Evaluación del 
Personal 
2 Al final de la semana se califica al 
personal de acuerdo al formato 
evaluación del personal donde constan 
varios aspectos sobre aptitud, 
competencia, habilidad, actitud, etc. 
Contadora Formato de 
Evaluación del 
Personal 
3 El día lunes se publica los puntajes Contadora Puntaje de 
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obtenidos por cada empleado y las 
observaciones negativas en general 
para que puedan corregirlas en la 
semana posterior. 
Evaluación de 
Personal 
4 A fin de mes se premia al mejor 
trabajar de acuerdo al estimulo 
determinado por la gerencia y se 
aplican las sanciones establecidas 
según reglamento por las faltas 
repetitivas en un mismo error 
Contadora  
 
PROCEDIMIENTO  FINALIZACIÓN DE CONTRATO DE PERSONAL 
Numero Actividad Responsable Documento 
1 Se recepta la carta de renuncia del 
trabajador 
Secretaria Carta de Renuncia 
2 Se entrega la carta de renuncia a 
Contabilidad para el proceso 
correspondiente 
Secretaria Carta de Renuncia 
3 Se recibe la renuncia, si se realiza 
desahucio se esperara los quince días 
correspondientes a la ley, si es 
renuncia inmediata se procede a recibir 
el puesto (informes, materiales, 
uniformes, equipos, etc.) 
Contadora Carta de renuncia 
4 Se procede a realizar el aviso de salida 
en el IESS 
Contadora Aviso de Salida 
5 Se realiza el acta de finiquito en línea 
en el Ministerio de Trabajo para 
cancelar todos los haberes que tuviera 
el trabador a la fecha de renuncia. 
Contadora Acta de 
Finiquito/Roles de 
Pago/ Vacaciones 
gozadas 
6 Se obtiene un turno para la firma del 
acta. 
Contadora  
7 Se comunica al trabajador sobre el Contadora  
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turno y los requisitos que debe llevar 
8 El día del turno se lleva todos los 
requisitos y el dinero en efectivo o 
cheque certificado para cancelar lo 
adeudado 
Contadora  
9 Se firma el acta en presencia del 
Inspector de Trabajo y  se entrega el 
dinero con firma de recibo, roles de 
pago, etc. 
Contadora Recibo, Roles de 
Pago, Acta de 
Finiquito Firmada 
 
 
 
AREA COMERCIAL 
 
Los procedimientos que se realizan en esta área requieren la ayuda de la secretaria, y en ocasiones se 
contrata empresas externas para el servicio de publicidad y propaganda.  Los procedimientos 
cotidianos realizados en esta área son: 
 
PROCEDIMIENTO  VENTAS PUNTO DE FÁBRICA AL CONTADO 
Numero Actividad Responsable Documento 
1 Se atiende al cliente y se toma el 
pedido 
Asistente Comercial  
2 Se factura lo solicitado Asistente Comercial Factura 
3 Se entrega una copia a Contabilidad y 
otra a Empaque para que se despache 
lo solicitado 
Despachador Factura 
4 Se entrega el dinero a contabilidad Asistente Comercial  
5 Se registra el ingreso en efectivo en 
caja 
Contadora  
6 Se  entrega lo solicitado al cliente Despachador  
7 El cliente cancela la factura y se 
entrega la misma sellada con las 
palabras CANCELADOO 
Asistente Comercial Factura 
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PROCEDIMIENTO  VENTAS PUNTO DE FÁBRICA A CRÉDITO 
Numero Actividad Responsable Documento 
1 Se atiende al cliente y se toma el 
pedido 
Asistente Comercial  
2 Se revisa el plazo del cliente para el 
crédito 
Asistente Comercial Lista de Clientes 
2 Se factura lo solicitado Asistente Comercial Factura 
3 Se entrega una copia a Contabilidad y 
otra a Empaque para que se despache 
lo solicitado 
Despachador Factura 
4 Se  entrega lo solicitado al cliente Despachador  
5 Se entrega la factura al cliente Asistente Comercial Factura 
 
 
PROCEDIMIENTO  VENTA A DOMICILIO AL CONTADO 
Numero Actividad Responsable Documento 
1 Se entrega la factura al cliente para que 
verifique lo solicitado 
Repartidor Factura 
2 Se entrega el producto solicitado y se 
recibe el dinero 
Repartidor  
3 Se entrega la copia original de la 
factura al cliente con el sello de 
cancelado y se guarda la factura de 
ingresos. 
Repartidor Factura Original y de 
Ingresos 
 
 
PROCEDIMIENTO  VENTA A DOMICILIO A CRÉDITO 
Numero Actividad Responsable Documento 
1 Se entrega la factura al cliente para que 
verifique lo solicitado 
Repartidor Factura 
2 Se entrega el producto solicitado Repartidor  
3 Se entrega la copia original de la Repartidor Factura Original y de 
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factura al cliente y se guarda la factura 
de cobro 
Cobro 
 
PROCEDIMIENTO TELEMARKETING 
Numero Actividad Responsable Documento 
1 Se escoge el sector a llamar de acuerdo 
al calendario de entregas 
Secretaria Lista de Clientes 
2 Se llama a cada cliente del sector 
seleccionado para ofertar los 
productos. 
Secretaria  
3 Si el cliente realiza un pedido este es 
anotado en el cuaderno de pedidos 
Secretaria  
4 De acuerdo a la disponibilidad de 
productos se confirma el día de entrega 
Secretaria  
 
PROCEDIMIENTO  RECUPERACIÓN DE CARTERA 
Numero Actividad Responsable Documento 
1 De acuerdo al sector de entrega del día 
siguiente se llama a los clientes que 
tengan facturas pendientes. 
Secretaria Lista de Clientes/ 
Facturas Pendientes 
2 Se confirma el pago y se lo registra en 
agenda de cobros y entregas 
Secretaria Agenda de Cobros y 
Entregas 
3 Se adjunta la factura de cobro junto 
con la agenda 
Secretaria Agenda de Cobros y 
Entregas/ Factura 
 
PROCEDIMIENTO RECEPCIÓN DE AGENDA DE COBROS Y ENTREGAS 
Numero Actividad Responsable Documento 
1 Se entrega la agenda y facturas para el 
cuadre de las mismas. 
Repartidor Agenda de Cobros y 
Entregas/ Facturas 
Pendientes y Canceladas 
2 Se recibe una por una las facturas 
registrando las observaciones que 
existieren 
Asistente 
Comercial 
Agenda de Cobros y 
Entregas/ Facturas 
Pendientes y Canceladas 
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3 Se cuadra el valor de la agenda 
sumando los ingresos y restando los 
gastos. Y se recibe el efectivo 
Asistente 
Comercial 
 
4 Se registra la agenda en el Reporte 
Agendas Repartidor 
Asistente 
Comercial 
 
5 Se entrega la agenda, facturas y dinero 
a contabilidad. 
Asistente 
Comercial 
 
 
PROCEDIMIENTO  REGISTRO DE PEDIDOS DE VENDEDOR 
Numero Actividad Responsable Documento 
1 El vendedor entrega las copias de las 
notas de pedidos 
Vendedor Copia de Nota de 
Pedido 
2 Se recibe las notas de pedido y se 
registran en un documento de Excel 
Contabilidad Copia Notas de 
Pedido/ Reporte 
Notas de Pedido 
3 Una vez registradas en el reporte se 
entrega a Secretaria para que coordine 
el día de despacho 
Contabilidad Copia de Notas de 
Pedido 
4 Se revisa las notas de pedido y se 
determina cuales se despachan y cuales 
quedaran pendientes 
Asistente Comercial Copia de Notas de 
Pedido 
5 Si los pedidos están pendientes se los 
registra en un documento de Excel si 
se los puede despachar serán 
facturados en la agenda del día 
siguiente 
Asistente Comercial Copia de Notas de 
Pedido/ Reporte de 
Notas de Pedido 
Pendientes 
6 Se archivan las notas de pedido Asistente Comercial  
 
 
PROCEDIMIENTO FACTURACIÒN 
Numero Actividad Responsable Documento 
1 Ya sea de una venta directa, de un 
pedido o de telemarketing se abre el 
Asistente Comercial Facturación 2012 
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documento de facturación 2012 
2 Con base en la lista de clientes o en la 
nota de pedido se registra todos los 
datos del cliente en el documento de 
facturación 2012 
Asistente Comercial Lista de Clientes/ 
Facturación 2012 
3 Se coloca la factura original y dos  
copias en la impresora matricial y se 
imprime el documento 
Asistente Comercial Factura 
 
 
AREA DE PRODUCCIÓN 
 
Para la fabricación  de las diversas líneas de producción la empresa cuenta con una carpeta de formulas 
donde constan la clase de materia prima directa e indirecta a usar, la cantidad, especificación, tiempos 
de cocción, enfriamiento, etc. Que por razones de seguridad no serán incluidas en la presente 
investigación, solo se describirá los procedimientos para su elaboración en forma general. Los puestos 
dentro del área de producción no son fijos con el fin de lograr que los operarios sean poli funcionales 
cada mes se rotan las funciones tanto de empaque como de producción. 
 
PROCEDIMIENTO INGRESO DE MATERIA PRIMA A BODEGA POR COMPRA 
Numero Actividad Responsable Documento 
1 Se recibe la materia prima Jefe de Producción  
2 Se constata que lo recibido este acorde 
con la factura 
Jefe de Producción  
3 Se entrega la factura a contabilidad Jefe de Producción Factura 
4 Se archiva la factura en cuentas por 
pagar o en gastos 
Contadora Factura 
 
 
PROCEDIMIENTO INGRESO DE MATERIA PRIMA A BODEGA POR DEVOLUCIÓN DE 
PRODUCCIÓN 
Numero Actividad Responsable Documento 
1 Al final de cada proceso de producción Jefe de Producción  
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se recoge los sobrantes de materia 
prima e insumos 
2 Se ingresa a bodega los sobrantes en el 
lugar asignado para cada material 
Jefe de Producción  
 
PROCEDIMIENTO SALIDA DE MATERIA PRIMA DE BODEGA A PRODUCCIÓN 
Numero Actividad Responsable Documento 
1 Se recibe la producción del día Jefe de Producción  
2 De acuerdo a la producción establecida  
se saca la materia prima o insumos de 
la bodega 
Jefe de Producción  
3 Se entrega lo solicitado a producción Jefe de Producción.  
 
 
PROCEDIMIENTO DE ELABORACIÓN DE PRODUCTOS 
Numero Actividad Responsable Documento 
1 De acorde a la orden de producción se 
saca de bodega la materia prima e 
insumos necesarios 
Jefe de Producción  
2 Se toma como base la carpeta de 
formulas para elaborar cada línea de 
producción 
Jefe de Producción y 
Operarios 
 
3 Se sigue estrictamente la preparación y 
se controla la calidad de la misma. 
Jefe de Producción  
4 Una vez lista se lleva al horno 
automático para su cocción de acuerdo 
al tiempo y temperatura establecidas 
en las formulas 
Operarios de 
Producción. 
 
5 Una vez culminado la cocción se deja 
enfriar de acuerdo al tiempo 
recomendado en las formulas 
 
Operarios de 
Producción. 
 
6 Ya frio la materia prima en proceso se 
envía al área de empaque 
Operarios de 
Producción. 
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PROCEDIMIENTO DE EMPAQUE  DE PRODUCTOS 
Numero Actividad Responsable Documento 
1 Se coloca la materia prima en proceso 
en las badeas para ser pesada 
Jefe de Empaque  
2 Se enfunda y pesa según el gramaje o 
la cantidad de unidades de acuerdo a la 
presentación del producto elaborado 
siguiendo lo indicado en las formulas 
Operarios de 
Empaque 
 
3 Se sella el producto y se coloca la 
etiqueta, las fechas de elaboración y 
vencimiento, el precio y el lote. 
Operarios de 
Empaque 
 
4 Se empaca el producto en gavetas y se 
envía al almacén 
Operarios de 
Empaque 
 
 
3.1.2 Políticas Actuales de Natulife 
 
Natulife no cuenta con políticas definidas para cada área, se han establecido políticas únicamente para 
el área de ventas, las mismas que no han sido aplicadas completamente por el personal responsable. Se 
expone a continuación las políticas establecidas para ventas: 
 
1. Por ninguna razón la empresa deja producto a consignación. 
2. La empresa tiene tres sistemas de venta: 
 Venta directa 
 Preventa 
 Telemarketing 
3. A clientes antiguos se le da crédito según la negociación establecida con cada uno de ellos. Sin 
olvidar que el ideal es generar ventas al contado o máximo crédito a 8 días. 
4. A clientes nuevos se les puede ofrecer crédito a partir de las tres primeras compras al contado. 
5. Se dará crédito solo para facturas mayores a 15 dólares, si la factura es menor será al contado. 
6. Los plazos de crédito serán de: 
 8 días……..plazo ideal……….o de 15 a 40 dólares monto de factura. 
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 15 días…….plazo caso especial…….o de 40 a 100 dólares de facturación. 
 20 días…….plazo máximo…….. O de 100 dólares en adelante. 
7. Para dar crédito necesariamente deberá llenar una solicitud de crédito. Y o asegurar una letra 
de cambio en cada factura. 
8. Para aprobar la solicitud de crédito ser tomará en cuenta lo siguiente: 
 Que el local tenga por lo menos 2 años de funcionamiento.  
 A excepción de ser una nueva sucursal recién abierta de un cliente que ya tenga crédito con 
Natulife.  
 Verificar que las referencias personales, como comerciales sean veraces y positivas. 
 En lo posible revisar en la central de riesgos su situación. 
9. Los montos de compra estimada y el monto de crédito solicitado. 
10. No se acumulará factura sobre factura .Primero cancelará la factura anterior y se podrá 
despachar otro pedido. 
11. Se dará descuento del 5% por pronto pago, es decir si se cancela fecha anterior al vencimiento 
de la factura, o si se realiza una venta al contado sobre cualquier valor. 
 
3.1.3 Manual de Funciones Actuales de Natulife 
 
Se cuenta con un pequeño manual de funciones que detalla  los responsables y las actividades que cada 
cargo debe desempeñar. Las funciones no fueron estudiadas en base a las necesidades de la empresa 
sino que fueron recopiladas de fuentes bibliográficas y netgráficas y adaptadas a cada cargo. Se detalla 
a continuación el manual de funciones dividido por staff. 
 
 
STAFF GERENCIAL 
 
I.  Nombre del Puesto: GERENTE GENERAL 
II. Descripción General del Puesto: 
1. El Gerente General de  actúa como representante legal de la empresa, fija las  políticas  
operativas, administrativas y de calidad en base a los parámetros fijados  
2. Ejerce autoridad funcional sobre el resto de cargos ejecutivos,  administrativos y operacionales 
de la organización. 
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3. Actúa como soporte de la organización a nivel general, es decir a nivel conceptual y de  
manejo de cada área funcional, así como con conocimientos del área técnica y de aplicación  
de nuestros productos y servicios. 
4. Su objetivo principal es el de crear un valor agregado en base a los productos  que se ofrecen. 
5. Lidera el proceso de planeación estratégica de la organización, determinando los  factores 
críticos de éxito, estableciendo los objetivos  y metas específicas de la  empresa. 
6. Desarrollar estrategias generales para alcanzar los objetivos y metas propuestas. 
7. A través de sus subordinados vuelve operativos a los objetivos, metas y estrategias 
desarrollando planes de acción a corto, mediano y largo plazo. 
8. Crear un ambiente en el que las personas puedan lograr las metas de grupo con la menor 
cantidad de tiempo, dinero, materiales, es decir optimizando los recursos disponibles. 
9. Implementar una estructura administrativa que contenga los elementos necesarios  para el 
desarrollo de los planes de acción. 
10. Preparar descripciones de tareas y objetivos individuales para cada área funcional  liderada por 
su gerente o jefe.  
11. Medir continuamente la ejecución y comparar resultados reales con los planes y estándares de 
ejecución (autocontrol y Control de Gestión). 
 
 
I. Nombre del Puesto: GERENCIA ADMINISTRATIVA FINANCIERA 
II. Descripción General del Puesto: 
 
1. El gerente administrativo financiero tiene varias áreas de trabajo a su cargo, en primer 
lugar se ocupa de la optimización del proceso administrativo, el manejo de las bodegas y el 
inventario, y todo el proceso de administración financiera de la organización.  
2. Análisis de los aspectos financieros de todas las decisiones. 
3. Análisis de las cuentas específicas e individuales del balance general con el objeto de 
obtener información valiosa de la posición financiera de la empresa. 
4. Análisis de las cuentas individuales del estado de resultados: ingresos y  costos. 
5. Control de costos con relación al valor producido, principalmente con el objeto de  que la 
empresa pueda asignar a sus productos un precio competitivo y rentable. 
6. Análisis de los flujos de efectivo producidos en la operación del negocio. 
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7. El gerente financiero interactúa con las otras gerencias funcionales para que la  
organización opere de manera eficiente, todas  las decisiones de negocios que  tengan 
implicaciones financieras deberán ser consideradas.  
8. Negociación con proveedores, para términos de compras, descuentos especiales, formas de 
pago y créditos. Encargado de los aspectos financieros de todas las compras que se 
realizan en la empresa.  
9. Manejo del inventario. Optimizar los niveles de inventario. 
10. Control completo de las bodegas, monitoreo y arqueos que aseguren que no existan 
faltantes.  
11. Manejo y supervisión de la contabilidad y responsabilidades tributarias con el SRI. 
12. Asegura también la existencia  de información financiera y contable razonable y oportuna 
para el uso de la gerencia. 
13. El Gerente Administrativo Financiero deberá llevar a cabo cualquier otra actividad 
determinada por el Gerente General. 
 
I. Nombre del Puesto: GERENTE DE PRODUCCIÓN 
II. Descripción General del Puesto: 
 
1. El Gerente de Operaciones tiene a su cargo el manejo del departamento técnico dentro del 
que se incluye la elaboración y supervisión de producto así como también planea y ejecuta 
cualquier cambio, modificación o mejora. Tiene total autoridad en el manejo del personal a 
su cargo  
2. Control de información presentada por producción y empaque 
3. Realizar cronogramas de producción 
4. Realizar requisiciones de compras y entregarlas al Gerente Administrativo 
5. Control de fórmulas de los productos y revisión de las mismas 
6. Determinación de la cantidad de MPD y MPI a utilizar cada día para ser entregada por el 
bodeguero a producción y empaque. 
7. El Gerente de Operaciones realizará cualquier otra actividad solicitada por la  Gerencia 
General. 
 
I. Nombre del Puesto: GERENTE COMERCIAL 
II. Descripción General del Puesto: 
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1. Planear, dirigir, ejecutar y controlar las acciones destinadas a asegurar la  comercialización 
en condiciones de  oportunidad y rentabilidad, promoviendo el mayor margen para la 
empresa.  
2. Ejecutar el Plan Estratégico, Plan Operativo de la Gerencia Comercial, informando 
periódicamente a la Gerencia General, sobre la gestión realizada.  
3. Proponer a la Gerencia General la política, los planes y la aprobación de los 
procedimientos de trabajo a fin de optimizar los procesos y asegurar la calidad de las 
labores relacionadas a la gestión de su competencia, supervisando su cumplimiento.  
4. Establecer las políticas de estrategia  de comercialización  
5. Establecer los parámetros de operación comercial  de la empresa, así como analizar y 
evaluar los resultados obtenidos, a través del desarrollo de indicadores de gestión para 
controlar la Gestión Comercial.   
6. Incorporar las mejores prácticas de calidad del servicio de acuerdo a las tendencias 
vigentes, en competencia con las demás prestadoras  de servicios a fin de lograr una 
posición competitiva.  
7. Velar por el control físico, conservación y mantenimiento de los activos fijos asignados a 
su Gerencia.  
8. Velar por la información que contiene el listado general de clientes y mantenerlo 
actualizado. 
9. Garantizar una adecuada facturación y cobranza 
10. Garantizar una adecuada atención al Cliente 
11. Coordinar entregas y cobros 
12. Realizar toda función o encargo que le asigne el Gerente General. 
 
 
STAFF ADMINISTRATIVO 
 
I. Nombre del Puesto: JEFATURA DE RECURSOS HUMANOS 
II. Descripción General del Puesto: 
 
1. Elaborar y actualizar los instrumentos administrativos de gestión de recursos humanos y las 
normas y políticas internas de la empresa 
2. Planificar y coordinar la evaluación del desempeño a nivel institucional. 
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3. Dictar normas y políticas con relación al reclutamiento y selección de personal de la I empresa. 
Planificar la contratación de personal y el desarrollo de carrera. 
4. Coordinar las prestaciones y acciones relativas al bienestar y seguridad del personal. 
5. Revisar, aprobar y firmar licencias, permisos y otras acciones de personal. 
6. Coordinar el control diario de asistencias y llegadas tardías. 
7. Diseñar y dirigir un programa de seguridad e higiene ocupacional. 
8. Planificar y autorizar las transferencias de fondos; así como los pagos al personal y 
proveedores.  
9. Se encarga de la contratación y despido de personal 
10. Otras relacionadas con su cargo y que le sean asignadas por la Gerencia Financiera y de 
Administración. 
 
I. Nombre del Puesto: CONTADORA 
II. Descripción General del Puesto: 
 
1. Mantener una información actualizada referente a las disponibilidades y compromisos 
financieros. 
2. Mantener actualizados todos los registros contables, así como la documentación de soporte de 
los mismos, para la consolidación de los estados financieros. 
3. Aplicar procedimientos e instrumentos pertinentes para el manejo transparente de los recursos. 
4. Informar a la Gerencia de los ingresos percibidos por Natulife y de los gastos realizados. 
5. Colaborar con la elaboración de normas, procedimientos, manuales de organización, y demás 
instrumentos de uso financiero y administrativo. 
6. Preparar la información que de acuerdo a su competencia debe presentar a las autoridades 
internas o agentes externos. 
7. Manejo de clientes, nómina, bancos y gastos varios. 
8. Realizar cualquier otra función que requiera la Gerencia en el ámbito de su competencia. 
9. Mantener un adecuado sistema de control interno contable.  
 
I. Nombre del Puesto: SECRETARIA 
II. Descripción General del Puesto: 
 
1. Tomar y transcribir dictados de documentos. 
2. Organizar, actualizar y mantener un adecuado control de los documentos del archivo. 
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3. Atender y corresponder llamadas telefónicas 
4. Organizar y llevar actualizada las agendas del Gerente 
5. Llevar un registro de cuentas por cobrar y presentar un informe mensual de cobranzas 
6. Llevar control de existencia de papelería y útiles de la unidad respectiva. 
7. Llevar el sistema de multinivel y presentar informes mensuales de su gestión 
8. Otras relacionadas con su puesto y que le sean asignadas. 
 
I. Nombre del Puesto: REPARTIDOR 
II. Descripción General del Puesto: 
1. Encargado de las tareas de transportación que sean encargadas por el Gerente Comercial 
(entregas, cobros y compras) 
2. Recuento de los productos al momento de la entrega. 
3. Es responsable por el vehículo, las facturas, productos, y dinero a el entregados  
4. Llevar a mantenimiento el carro dispuesto por la empresa para entregas. 
5. Brindar el servicio de mensajería. 
6. Realizará cualquier otra actividad que sea solicitada por su jefe inmediato. 
7. Entrega de agenda al Gerente Comercial, y entrega de dinero a Contabilidad en un plazo 
máximo de un día 
 
I. Nombre del Puesto: BODEGUERO 
II. Descripción General del Puesto: 
 
1. Manejo operativo de la bodega 
2. Custodia del inventario 
3. Despacho de pedidos con la factura correspondiente 
4. Entregar las facturas a contabilidad.  
5. Informar al Gerente de Producción sobre la necesidad de MPD o MPI 
6. Llenar los formatos entregados  bajo su responsabilidad 
7. Al recibir la MPD y la MPI verificar que se encuentre de acuerdo a las condiciones de la  
factura y posteriormente registrar la factura en los formatos entregados para este propósito 
8. Apartar físicamente los materiales que se van a utilizar en la producción diaria y entrega de los 
mismos 
9. Mantener limpia la bodega. 
10. Realizará cualquier otra actividad que sea solicitada por su jefe inmediato. 
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STAFF DE PRODUCCIÓN 
 
I. Nombre del Puesto:  JEFE DE PRODUCCIÓN 
II. Descripción General del Puesto: 
 
1. Cumplir con el horario asignado. 
2. Realizar las funciones asignadas por el jefe inmediato  
3. Llenar los formatos de control de producción 
4. Participar en las reuniones de personal cuando considere necesario su presencia. 
5. Responder por los implementos de trabajo asignados. 
6. Comunicar cualquier daño encontrado en alguno de los sitios de trabajo. 
7. Velar por el orden y aseo del lugar. 
 
I. Nombre del Puesto:   JEFE DE EMPAQUE 
II. Descripción General del Puesto: 
 
1. Cumplir con el horario asignado. 
2. Realizar las funciones asignadas por el jefe inmediato  
3. Llenar los formatos de control de producción 
4. Llenar los formatos de control de producción 
5. Participar en las reuniones de personal cuando considere necesario su presencia. 
6. Responder por los implementos de trabajo asignados. 
7. Comunicar cualquier daño encontrado en alguno de los sitios de trabajo. 
8. Velar por el orden y aseo del lugar. 
 
I. Nombre del Puesto:  OPERARIO DE PRODUCCIÓN 
II. Descripción General del Puesto: 
 
1. Cumplir con el horario asignado. 
2. Realizar las funciones asignadas por el jefe inmediato  
3. Informar al Jefe de Producción a quien corresponda, de cualquier anomalía que se presente. 
4. Participar en las reuniones de personal cuando considere necesario su presencia. 
5. Responder por los implementos de trabajo asignados. 
6. Comunicar cualquier daño encontrado en alguno de los sitios de trabajo. 
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7. Velar por el orden y aseo del lugar. 
 
I. Nombre del Puesto:  OPERARIO DE EMPAQUE 
II. Descripción General del Puesto: 
 
1. Cumplir con el horario asignado. 
2. Realizar las funciones asignadas por el jefe inmediato  
3. Informar al Jefe de Empaque o a quien corresponda, de cualquier anomalía que se presente. 
4. Participar en las reuniones de personal cuando considere necesario su presencia. 
5. Responder por los implementos de trabajo asignados. 
6. Comunicar cualquier daño encontrado en alguno de los sitios de trabajo. 
7. Velar por el orden y aseo del lugar. 
8. Llevar al día los registros requeridos para el control de la producción. 
 
 
3.1.4   Evaluación del Sistema  Administrativo Vigente de Natulife 
 
A través de la observación y el análisis al sistema actual  se puede apreciar  que las funciones del 
personal no están  bien definidas ni aplicadas a las necesidades de la empresa, algunos cargos no están 
incluidos, no existe noción de distribución y separación de funciones, no existe relación de autoridad ni 
de responsabilidad, y tampoco se determina un perfil para cada cargo. No se respeta el organigrama 
estructural y funcional definido para la empresa algunas áreas  realizan procedimientos que no son de 
su competencia, acumulando demasiado trabajo para unas áreas y muy poco para otras. En lo referente 
a los procedimientos no abarcan todas las funciones que realizan los trabajadores, no se determina con 
precisión el documento o registro que interviene o se ocupa en cada proceso, no hay una adecuada 
distribución de funciones, no hay noción de control ni seguimiento, no existe delimitación del proceso, 
no existe procesos definidos, no existen flujogramas que faciliten la comprensión de los 
procedimientos, no existe separación entre procesos y procedimientos. Las políticas son inexistentes 
pues ni las que estas redactadas para el área de ventas se cumplen, además de estar mal definidas 
muchas de ellas son conceptos o funciones. En conclusión no existe un sistema operativo que norme, 
regule y oriente el accionar humano y la realización de procesos y procedimientos dentro  de la 
empresa. 
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3.2. Metodología para la implementación de los cambios propuestos 
 
La metodología a usar servirá de guía a fin de detallar cada uno de los pasos requeridos a seguir para el 
diseño e implementación del Sistema de Políticas y Procedimientos Contables y Administrativos 
aplicados a Natulife, es aquí donde toda la investigación se sintetiza y se consolida.  
La metodología implica organización, conocimiento de antecedentes, puntos críticos a resolver, 
hipótesis a comprobar, datos a organizar y conclusiones a llegar, lo que permitirá utilizar una 
programación metódica para afrontar organizadamente la ejecución de la propuesta. 
El proceso metodológico permitirá llevar de manera  precisa una investigación, que sea desde el 
principio coherente con lo que se desea, ajustada a los parámetros de trabajo que se sigan y válidos 
para los resultados que se desean alcanzar. De esta forma la metodología a seguir será esencial a la 
hora de definir la forma de trabajo y el camino a tomar dentro de una investigación. Los pasos a seguir 
son los siguientes: 
 
1. Pasos Previos al Diseño e Implementación del Sistema 
2. Pasos para el Diseño e Implementación del Sistema 
3. Pasos Posteriores al Diseño e Implementación del Sistema 
 
 
1. Pasos Previos al Diseño e Implementación del Sistema 
 
Es necesario hacer una restructuración completa de todos aspectos de la empresa. El diseño y la 
implementación del sistema y sus respectivos procesos, manuales de políticas, procedimientos y 
funciones, constituye un trabajo arduo tanto para su redacción como para su aplicación a realidad 
actual de la empresa.  Es por esto que deben realizarse actividades previas al diseño e implementación 
del sistema con el afán de preparar a la empresa y a sus miembros para este proceso y verificar y 
comprobar la necesidad y factibilidad del mismo. Los pasos previos a seguir son: 
 
a) Estudio Preliminar o de Pre factibilidad 
 
Aquí se determinará las dimensiones del problema, como la estimación de tiempos, recursos 
necesarios, análisis de micro ambiente y macro ambiente de la empresa, análisis Foda, para determinar 
la situación actual de la empresa y si existe o no la necesidad de diseñar e implementar el sistema. 
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b) Análisis de Pro y Contra 
 
Se determinan las ventajas y desventajas del diseño e implementación del sistema respecto a la 
situación actual del negocio y se determina si se lleva a cabo o no el proceso en base a los beneficios a 
obtener. 
 
 
 
2. Pasos para el  Diseño e Implementación del Sistema 
 
Una vez comprobada la necesidad y ventajas provenientes del diseño e implementación del sistema se 
procede a dar marcha al mismo, para lo cual se lleva a cabo los siguientes pasos: 
 
a) Diseño del Sistema 
 
Ya que la empresa cuenta con un sistema de procedimientos y políticas es necesario evaluar el mismo 
para determinar su funcionalidad y realizar modificaciones pertinentes y si es el caso proponer nuevos 
proceso, parámetros, etc. y a partir de esto diseñar el nuevo sistema según los requerimientos 
establecidos. Aquí se elabora los formatos para manuales de políticas, procedimientos y funciones, se 
redacta los mismos y se establece controles y responsables de cada uno de estos, se definen objetivos 
del sistema y requerimientos para el funcionamiento del mismo. 
 
b) Definición de la estructura orgánica de la empresa 
 
Conociendo las necesidades actuales de la empresa y teniendo clara la idea del sistema que se va a 
diseñar para cumplir con los objetivos establecidos, se debe definir una estructura orgánica que permita 
tener una adecuada visión de la empresa. Esta estructura permite reunir todas las actividades que debe 
ejecutar la empresa bajo los diferentes grupos de trabajo, secciones o departamentos y estará dada por 
los organigramas estructural, funcional y de personas propuestos para la empresa.  
 
Los organigramas deben reflejar la adaptación del potencial de la empresa ante las exigencias de un 
mercado cambiante y globalizado, y esa es la esencia de las empresas mas exitosas de nuestros días: "la 
flexibilidad". 
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c) Programación y Desarrollo  Inicial 
 
Incluye la preparación de todos los aspectos institucionales para la implementación del sistema, como 
áreas funcionales, documentos propuestos, suministros, recursos económicos, humanos, tecnológicos, 
materiales, etc.  
 
d) Adaptación al Cambio Empresarial 
 
Debe hacerse un cambio en la mentalidad empresarial comenzando por sus propietarios. Lo cierto es 
que este sistema no tienen ninguna utilidad si la cúpula de la empresa donde se encuentran los mismos 
dueños, no le presta la importancia que tienen, o desconocen las normas y los procedimientos y no las 
cumplen, no se podrá esperar resultados efectivos y así mismo seguirán presentándose los comunes 
cuellos de botella en cabeza de los máximos directivos o los mismos dueños de la empresa porque ellos 
son los que autorizan y toman decisiones sobre los procedimientos más delicados de la misma. 
 
También “todo el personal debe ser consciente del cambio, la importancia de su contribución en la 
mejora de los productos y servicios y en consecuencia en la satisfacción del cliente. En la sociedad del 
conocimiento en que vivimos, aprender a aprender permite a los trabajadores adquirir conocimientos, 
aprovechar la información y transmitirla a la organización en beneficio de los clientes”21 
Una vez adaptado el cambio a la cultura empresarial, se podrá continuar con el siguiente paso. 
 
 
e) Comunicación y Capacitación sobre el sistema 
 
Es necesario que cada trabajador tenga una correcta comprensión del sistema, de su responsabilidad, de 
los recursos a utilizar, controles a aplicar, entre otros para que no existan confusiones, duplicaciones o 
alteraciones de los diferentes procesos. La capacitación comenzará por los gerentes de departamentos, 
quienes serán los responsables de comunicar y capacitar sobre el sistema a sus operativos. Después de 
esto, se entregará a cada área funcional un borrador de los diferentes manuales para que puedan ser 
estudiados, comprendidos y analizados por cada trabajador, siendo ellos los directamente involucrados 
en las funciones y procesos es importante considerar su opinión para realizar mejoras al sistema. Los 
directivos deberán reunirse y evaluar las sugerencias y modificaciones propuestas para poder incluirlas 
o no en los respectivos manuales. 
                                                     
21 http://markbarrueta.blogspot.com/2010/03/promoviendo-la-gestion-del-cambio.html 
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f) Pruebas previas del Sistema 
 
Una vez realizadas las mejoras propuestas por el personal, se entregará otro borrador de cada manual 
con las correcciones realizadas para ser aplicado en cada área, con el afán de tener resultados previos 
de la funcionalidad del sistema. Los gerentes de cada área serán los encargados de evaluar el 
funcionamiento del sistema y recolectar informar sobre el mismo. 
 
g) Implementación del Sistema 
 
Una vez obtenido los resultados de la aplicación previa del sistema, se tendrá resultados fidedignos de 
cada procedimiento, política, función y control implementado, y una vez más se aplicarán las 
correcciones consideradas indispensables para la mejora del sistema. Con esta base se pondrá en 
marcha definitivamente la implementación del sistema, aquí el sistema empieza a operar regularmente, 
elaborando y procesando información en cada área funcional 
 
h) Control Concurrente 
 
Consiste en controlar la operación del sistema mientras que una actividad está en marcha. El control 
concurrente se diseña para asegurarse de que las actividades del trabajo del empleado producen los 
resultados correctos. En base a los indicadores y medición de procesos se controlará la eficiente 
ejecución de los procedimientos y aquellos resultados que estén fuera de las metas propuestas serán 
analizados y sometidos a la aplicación de  acciones correctivas tendientes a mejorar el proceso y 
permitir que la meta se cumpla. También se implementarán acciones preventivas para aquellos 
procesos que estén cerca del nivel crítico de meta en caso de que esto amenace la consecución de los 
objetivos propuestos. 
 
 
3. Pasos posteriores al Diseño e Implementación del Sistema 
 
Es necesario dar seguimiento al  funcionamiento y resultados del sistema, de lo contrario todo lo 
ejecutado anteriormente no tendrá ningún sentido, y para esto es necesario realizar: 
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a) Evaluación del Sistema 
 
Se determina el grado de eficacia y eficiencia, con que han sido empleados los recursos destinados a 
alcanzar los objetivos previstos, permiten valorar cuantitativa y cualitativamente los resultados de la 
ejecución del sistema en un lapso determinado. Y se evalúa los resultados obtenidos tras la 
implementación y operación del sistema en comparación con los resultados esperados y se obtiene 
conclusiones de los mismos. Se llevará un control de indicadores cuya medición y evaluación  estará a 
cargo de los gerentes de cada área. Se analizarán las políticas, funciones, indicadores, documentos, 
entre otros para comprobar su aplicabilidad en el sistema, para determinar si necesitan ser corregidos, 
mejorados, suprimidos,  etc., de modo que se incluya en el sistema solo las herramientas e instrumentos 
administrativos necesarios para obtener los resultados esperados de forma eficiente y económica. 
 
b) Revisión, actualización y mejora del sistema 
 
Al sistema deben adaptársele cambios a consecuencia de errores, deficiencias o nuevos requerimientos 
que puedan darse. Debido al entorno cambiante en el que opera la empresa es necesario la revisión y 
actualización del sistema para asegurar su aplicabilidad a la realidad y necesidades de la empresa a 
través de la mejora continua del mismo. 
 
 
 
 
 
 
CRONOGRAMA DEL DISEÑO E IMPLEMENTACIÓN DE UN SISTEMA DE 
PROCEDIMIENTOS Y  POLÍTICAS CONTABLES Y ADMINISTRATIVAS  APLICADOS A 
LA EMPRESA ARTESANAL NATULIFE 
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CAPÍTULO IV 
 
4. DISEÑO E IMPLEMENTACIÓN DE UN SISTEMA DE POLÍTICAS Y 
PROCEDIMIENTOS CONTABLES Y ADMINISTRATIVOS APLICADOS A LA 
EMPRESA ARTESANAL NATULIFE DEDICADA A LA ELABORACIÓN Y VENTA 
DE PRODUCTOS NATURALES 
 
4.1  Aplicación Práctica De La Metodología Para El Diseño E Implementación Del Sistema 
 
La metodología aquí presentada constituye el resultado de la experiencia práctica de observación, 
análisis y evaluación de la mejor propuesta de un sistema organizacional que le  permita  a la empresa 
no solo  disponer de manuales administrativos como herramientas de guía y consulta, sino de contar 
con un modelo de gestión que tras su aplicación generará grandes beneficios para la empresa 
optimizando el uso de recursos, incrementando la productividad y generando información oportuna 
para la toma de decisiones, el logro de los objetivos planteados y el mejoramiento continuo de 
procesos.  Cabe resaltar que mientras se elaboraba la presente investigación se realizó la aplicación de 
la metodología propuesta,  por lo que los resultados de la misma se comprobarán al final de aplicación 
el sistema. 
 
 
4.1.1 Pasos Previos al Diseño e Implementación del Sistema 
 
 
a) Estudio Preliminar o de Pre factibilidad.-  
 
De acuerdo al análisis situacional de Natulife realizado en el capítulo uno de la presente investigación 
se pudo constatar la necesidad de diseñar e implementar un sistema operativo funcional que se adapte a 
las necesidades de la empresa y que a su vez ayude a encaminarla hacia el mejoramiento de procesos 
que permita obtener un incremento en la productividad y competitividad de la empresa. En este paso es 
necesario realizar un FODA, Análisis de las Fuerzas de Porter, análisis Ishikawa, entre otras 
herramientas que permitan conocer el estado situacional de la empresa en un determinado periodo de 
tiempo. Para Natulife se utilizó el Análisis FODA. (ANEXO 1.3) 
  
123 
 
 
El estudio Preliminar o de Pre factibilidad fue realizado conjuntamente con el directorio de la empresa, 
para involucrar y comprometer al alto mando  con el emergente proceso de diseñar e implementar un 
sistema de políticas y procedimientos contables y administrativos, y para construir y consolidar dicho 
sistema con el aporte de experiencia que poseen sus directivos. 
 
Del análisis FODA aplicado a Natulife se realizó una valoración de las debilidades y amenazas 
encontradas, de modo de atender las mismas en orden de prioridades. Se toma como referencia la 
matriz de riesgos para los criterios de  valoración con lo cual se identifica los puntos críticos de la 
empresa y las debilidades y amenazas detectadas tras la aplicación del FODA. Se crea la matriz de 
valoración DA cuyo fin es identificar las causas y riesgos originados de las debilidades y amenazas que 
posee la empresa para luego valorarlas con escalas de probabilidad de ocurrencia y materialidad del 
impacto para obtener el nivel de riesgo, severidad y prioridad, tal como se muestra en la matriz adjunta: 
 
 
 
 
 
 
 
Gráfico No 4.1                                                                                                                                                       
Matriz de Valoración DA 
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Fuente: Investigación Propia                                                                                                                                                                                                
Elaborado por: Adriana Sánchez                                 
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CRITERIOS DE EVALUACIÓN: 
Gráfico No 4.2 
Escala de Probabilidad de Ocurrencia de Riesgo 
 
Fuente: http://www.gestiopolis.com/administracion-estrategia/riesgo-en-la-estrategia-
administrativa.htm 
 
Gráfico No 4.3 
Escala de Materialidad de Impacto del Riesgo 
                                                                                        
 
Fuente: http://www.gestiopolis.com/administracion-estrategia/riesgo-en-la-estrategia-
administrativa.htm 
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De la valoración realizada se pudo concluir que la falta de organización, coordinación y control interno 
de los procesos de la empresa es la causa principal de las debilidades y amenazas encontradas.  
 
La solución que se propuso es el Diseño e Implementación del Sistema de Procedimientos y Políticas 
Contables y Administrativas que permitan consolidar una base operativa y funcional que funcione sin 
necesidad de supervisión permanente, que permita además el autocontrol y la autodisciplina en la 
ejecución de los procesos. Para llevar a cabo esta propuesta se necesito de una serie de recursos como: 
 
1. Recurso Humano: Se requirió de la colaboración y participación de todos los trabajadores de 
la empresa en los diferentes niveles de jerarquía comenzando por sus directivos. 
2. Recurso Tiempo: Se requerirá un total de 297 días laborables para la ejecución de la propuesta 
en sus tres etapas: 
 
 Pasos Previos al Diseño e Implementación del Sistema………...6 días 
 Pasos para el Diseño e Implementación del Sistema…………277 días 
 Pasos Posteriores al Diseño e Implementación del Sistema…..14 días 
 
Dentro de los 297 días se tendrán como horas productivas un total de 1910 en conjunto, estas horas se 
encuentran dentro de la jornada de trabajo del personal por lo que no modifica ni altera sus laborales, 
sino mas bien las facilita y guía su ejecución y desarrollo. 
 
3. Recursos Materiales.- Los recursos materiales a utilizar consisten principalmente en 
suministros de papelería y los formatos de documentos de trabajo y control para la ejecución 
de los diferentes procesos que se realizan en la empresa.  
4. Recurso Tecnológico.- Como recurso tecnológico se requiere de equipos de computación y 
proyector  para diseñar, comunicar, implementar y controlar el sistema propuesto. 
5. Recurso Económico.- El recurso económico requerido para el diseño, implementación y 
control del sistema es de $1.117,50, que básicamente se utilizará a lo largo de la ejecución del 
sistema para la adquisición de suministros de oficina y formularios de documentos necesarios 
para los procesos. Cabe resaltar que este rubro incluye aproximadamente un total de $600  por 
diseño e impresión de formatos de documentos para los distintos procesos, y suministros de 
oficina este gasto debe ser ejecutado de forma semestral independientemente de la presente 
propuesta. 
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Gráfico No 4.4 
Recursos Necesarios para el Diseño e Implementación del Sistema 
 
RECURSOS NECESARIOS PARA EL DISEÑO E IMPLEMENTACIÓN DEL 
SISTEMA 
ACTIVIDADES 
DURA
CIÓN 
DÍAS 
HORAS 
PRODUC
TIVAS 
TOTAL 
HORAS 
RESPONSABLE RECURSOS 
PRESUPUES
TO 
Estudio 
Preliminar o de 
Pre factibilidad 
3 1 3 
Investigador/ 
Directorio 
 Suministros de Papelería 
proyector, equipo de 
computación  
$ 8  
Análisis Pro y 
Contra 
3 1 3 
Investigador/ 
Directorio 
 Suministros de Papelería  
equipo de computación  
  
Diseño del 
Sistema 
10 2 20 Investigador 
 Suministros de Papelería 
proyector, equipo de 
computación  
$ 5  
Definición de la 
estructura 
orgánica de la 
empresa 
2 2 4 
Investigador/ 
Directorio 
 Suministros de Papelería, 
equipo de computación, 
proyector  
  
Programación y 
Desarrollo  
Inicial 
15 2 30 
Investigador/ 
Directorio 
 Suministros de Papelería, 
formatos documentos, 
impresión manuales, equipo 
de computación  
$ 261  
Adaptación al 
Cambio 
Empresarial 
20 2 40 Investigador 
 Suministros de Papelería,  
proyector, equipo de 
computación, capacitador 
(honorarios 100)  
$ 125  
Comunicación y 
Capacitación 
sobre el sistema 
20 3 60 
Investigador/ 
Directorio 
 Suministros de Papelería,  
proyector, equipo de 
computación  
  
Pruebas previas 
del Sistema 
30 8 240 
Investigador/ 
Directorio 
 Suministros de Papelería y 
formatos de documentos, 
manuales administrativos, 
equipos de computación, 
instalaciones de la empresa  
  
Implementación 
del Sistema 
180 8 1440 
Investigador/ 
Directorio 
 Suministros de Papelería, 
formatos documentos, 
impresión manuales, equipo 
de computación  
$ 693  
Control 
Concurrente 
14 2 28 
Investigador/ 
Directorio 
 Suministros de Papelería, 
proyector, equipo de 
computación  
$ 5  
Evaluación del 
sistema 
8 3 24 
Investigador/ 
Directorio 
 Suministros de Papelería,  
proyector, equipo de 
computación  
$ 20  
Revisión, 
actualización y 
mejora del 
sistema 
6 3 18 
Investigador/ 
Directorio 
 Suministros de Papelería, 
proyector, equipo de 
computación  
  
TOTAL DIAS 297 
TOTAL 
HORAS 
1910 
TOTAL PRESUPUESTO REQUERIDO 
 
$ 1.117,5  
 
Fuente: Investigación Propia 
Elaborado por: Adriana Sánchez 
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Por lo evidenciado anteriormente la empresa requirió de forma emergente el diseño e 
implementación del sistema. 
 
b) Análisis de Pro y Contra.-  
 
Una vez determinada la necesidad del diseño e implementación del sistema se procedió a examinar las 
ventajas y desventajas de la ejecución de la propuesta. 
 
 Ventajas de la propuesta 
 
Entre las principales ventajas que provee la aplicación del sistema tenemos: 
 
1. Es una herramienta administrativa que ayuda al logro de los objetivos empresariales trazados. 
2. Facilita los procesos de control de la empresa y ayudar al desarrollo óptimo de la misma. 
3. Asegura que todos los involucrados en un proceso tengan una adecuada comprensión del 
mismo y de sus propios papeles y relaciones pertinentes. 
4. Unifica y controla el cumplimiento de las rutinas de trabajo  
5. Evita la modificación o alteración de procesos o actividades arbitrariamente. 
6. Proporciona información para la mejora de procesos y prácticas laborales. 
7. Facilita las labores de auditoría, la evaluación y control interno y su vigilancia 
8. Afianza la estructura funcional y operativa mejorando la imagen y consolidación de la empresa 
en el mercado. 
9. Responsabiliza al personal por las labores realizadas. 
10. Reduce costos, tiempos y esfuerzos al aumentar la eficiencia general 
11. Facilita el estudio de los problemas de la organización. 
12. Sirve como una guía eficaz para la inducción y capacitación del personal. 
13. Permite corregir desviaciones y errores a tiempo y proponer medidas correctivas oportunas 
garantizando el cumplimiento de los objetivos empresariales 
14. Promueve y mejora la comunicación y coordinación dentro y fuera de la empresa 
15. Permite una adecuada delegación y distribución de funciones y responsabilidades 
16. Clarifica el grado de autoridad de los diversos niveles. 
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 Desventajas 
Algunas de las desventajas o aspectos negativos de la aplicación de la propuesta son: 
 
1. La propuesta es laboriosa para la parte gerencial. 
2. Pueden ser muy compleja y detallada 
3. Suelen ser obsoleta si no están en constante actualización 
 
Las ventajas y desventajas detalladas fueron expuestas a los directivos de la empresa, y en decisión 
conjunta se aprobó y autorizó el Diseño e Implementación del Sistema de Políticas y Procedimientos 
Contables y Administrativos para Natulife puesto que los beneficios a obtener por la aplicación de la 
propuesta sobrepasan en gran manera las dificultades o limitaciones que posea el mismo. 
 
4.1.2 Pasos Para El  Diseño E Implementación Del Sistema 
 
 
a) Diseño del Sistema 
Para el diseño del sistema se evalúo la funcionalidad del modelo anterior, pudiendo detectar varias 
carencias y limitaciones en su estructura detalladas en el capítulo tres de la presente investigación. En 
base a este análisis se propuso redactar e implementar manuales de políticas, funciones y 
procedimientos con énfasis en las áreas contables y administrativas que sirvan de modelo para que a 
través de los resultados obtenidos en estas áreas, se pueda implementar el mismo sistema a todas las 
áreas de la empresa.   Ya que cada área está interrelacionada e interactuante con otras áreas, se 
detallaron procesos, políticas y funciones para las demás áreas de la empresa de  este modo se 
involucró indirectamente a todos los trabajadores de la empresa para que sean ellos quienes propongan 
mejoras al sistema y puedan incluir información detallada y  complementaria al modelo actual. 
 
Para el manual de procedimientos se detallaron los procesos que más relevancia e impacto causan en el 
desempeño de las diversas áreas de la empresa, por lo que procedimientos como arqueos de caja, 
conciliaciones bancarias, ingreso y salida de bodega, limpieza, entre otros no fueron detallados ya  que 
no se presento problemas en su ejecución, el personal realiza y controla estos procesos  regulados bajo 
la normativa legal vigente interna y externa, a más de los instructivos con los que cuenta la empresa 
para este fin. Por lo que se excluye que cualquier proceso o procedimiento no incluido en el manual no 
deba ser realizado o controlado. A continuación se presentan los manuales que fueron redactados por la 
investigadora y evaluados y aprobados por los directivos de Natulife: 
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MANUAL DE FUNCIONES 
 
 
 
EMPRESA ARTESANAL 
NATULIFE 
 
 
 
BORRADOR 
 
 
 
Versión 1-JUNIO  2012 
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ASPECTOS GENERALES DEL MANUAL 
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ACTUALIZACIÓN DEL PRESENTE MANUAL 
 
 
JUSTIFICACIÓN 
 
 
OBJETIVO GENERAL 
 
 
OBJETIVO ESPECÍFICO 
 
 
FUNCIONES  DE LOS CARGOS POR ÁREA FUNCIONAL 
 
 
FUNCIONES DE GERENCIA GENERAL 
 
 
FUNCIONES DE GERENCIA ADMINISTRATIVA 
 
 
FUNCIONES DEL CONTADOR  
 
 
FUNCIONES DE LA SECRETARIA 
 
 
FUNCIONES DEL DESPACHADOR 
 
 
FUNCIONES DE GERENCIA COMERCIAL 
 
 
FUNCIONES DEL ASISTENTE DE MARKETING  
 
 
 
FUNCIONES DEL REPARTIDOR 
 
 
FUNCIONES DEL VENDEDOR 
 
 
FUNCIONES DE GERENCIA DE PRODUCCIÓN 
 
 
FUNCIONES DEL JEFE DE PRODUCCIÓN 
 
 
FUNCIONES DEL JEFE DE EMPAQUE  
 
 
FUNCIONES DE OPERARIO DE PRODUCCIÓN 
 
 
FUNCIONES DE OPERARIO DE EMPAQUE 
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ACTA FINAL DE APROBACIÓN 
 
        NGG-2012-001   
  
 
 
ACTA FINAL DE APROBACIÓN 
 
 
  
  VERSIÓN:JUNIO 2012 CÓDIGO:  NGGMF   
   
MANUAL DE FUNCIONES NATULIFE 
 
  
    
   
 
Sr. Ricardo López 
GERENTE GENERAL 
 
 
FIRMA 
 
 
FECHA 
  
    
  REVISION - ACTUALIZACIÓN: FIRMA FECHA   
  
 
GERENTE COMERCIAL 
  
 
 
 
  
  
    
  
GERENTE DE  PRODUCCIÓN 
 
 
 
  
  
  
    
  
GERENTE  ADMINISTRATIVO 
 
 
  
  
    
 
        
 
 
CONTROL DE CAMBIOS 
 
VERSIÓN 
 
FECHA 
 
DESCRIPCIÓN DE LA 
MODIFICACIÓN 
 
EQUIPO DE TRABAJO 
APROBADO 
POR 
01 2012-06-01 Versión inicial 
 
Gerencia Administrativa 
Gerencia Comercial       
Gerencia de Producción 
 
Gerencia General 
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HOJA DE CONTROL DE CONSULTAS EFECTUADAS 
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ASPECTOS GENERALES DEL MANUAL 
 
 
Presentación del manual de funciones 
 
Como respuesta a las necesidades empresariales de Natulife se ha realizado el presente manual de 
funciones con base en las actividades y tareas realizadas en cada área funcional. El presente manual se 
convierte en un documento de consulta  permanente para orientar a todos sus usuarios en cuanto al 
perfil y funciones de cada cargo. El manual de funciones será impreso para uso de todos los 
trabajadores de la empresa, y será presentado en carpetas con hojas foliadas para facilitar su 
actualización de ser requerida, además cada área funcional debe tener un ejemplar del manual de 
funciones en un lugar visible para los trabajadores. Cada ejemplar de este manual contendrá una hoja 
de control de uso para tener datos exactos de que área necesitó más de la consulta del manual, o que 
trabajador o cargo es el que no tiene clara sus funciones o no sabe como desempeñarlas, etc., de este  
modo puede capacitarse con más énfasis al personal, prestando más atención a estas áreas. 
 
Los elementos que componen el manual  de funciones se definen de la siguiente manera: 
 
I. Información General del Puesto 
 
 Nombre del Puesto: Denominación otorgada al cargo dentro de la empresa 
 Documentos que maneja: Papelería, documentos que utilizará para el desempeño de su cargo. 
 Supervisa a: Personas/subordinados que dependen o están bajo la dirección y control del 
cargo descrito. 
 Jefe Inmediato: Persona o autoridad superior que direcciona y controla al cargo descrito. 
 Delegación: Persona que en caso de vacaciones, enfermedad, viaje o cualquier tipo de 
ausencia temporal, remplazará al cargo descrito. 
 
II. Perfil Profesional del Puesto 
 
Se refiere a los requisitos académicos, actitudes, habilidades y competencias establecidas por los 
directivos para ocupar un cargo dentro de la empresa. 
 
 Características Personales: Corresponde a la edad, sexo, domicilio del aspirante al cargo 
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 Características Profesionales: Corresponde al nivel de escolaridad y experiencia requerida 
para desempeñar el cargo. 
 Actitudes: Disposición anímica del aspirante al cargo. 
 Habilidades: Destrezas del aspirante al cargo 
 Conocimientos: Condiciones académicas extra que debe cumplir el aspirante al cargo. 
 
III. Funciones 
 
Son las actividades y tareas específicas que realiza el trabajador en ejercicio del cargo. 
 
 
Actualización del presente manual 
 
La actualización del presente manual de funciones está a cargo de los directivos entendiéndose por 
estos a los propietarios y gerentes de cada área funcional de la empresa, quienes de acuerdo a las 
políticas establecidas deberán reunirse semestralmente para la revisión obligatoria del manual y la  
actualización del mismo si fuese necesario. 
 
Justificación 
 
La redacción, implementación, control y seguimiento del manual de funciones es necesaria ya que 
minimiza los conflictos de áreas, marca responsabilidades, divide el trabajo y fomenta el orden, etc. 
Además, es la piedra angular para implantar otros sistemas organizacionales muy efectivos como: 
evaluación de desempeño, escalas salariales, desarrollo de carrera y otros. 
Son considerados uno de los elementos más eficaces para la toma de decisiones ya que facilitan el 
aprendizaje y proporcionan la orientación precisa que requiere la acción humana en cada una de las 
unidades administrativas que conforman la empresa, fundamentalmente a nivel operativo o de 
ejecución, pues son una fuente de información que trata de orientar y mejorar los esfuerzos de sus 
integrantes para lograr la  adecuada realización de las actividades que se le han encomendado. 
 
Objetivo general 
 
 Proporcionar una herramienta administrativa que sirva como material técnico orientado a 
establecer las tareas y actividades que cada trabajador  tiene que realizar, en cumplimiento de 
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las atribuciones mínimas asignadas a la unidad administrativa donde se desempeña, y en el 
puesto de trabajo que ocupa. 
 
Objetivos Específicos: 
 
1. Dotar de un compendio de pautas que reúna las disposiciones relacionadas con el perfil de cada 
cargo y las funciones y competencias de los mismos, y especialmente en lo que se refiere a la 
descripción de tareas asignadas a los puestos de trabajo, que permita su conocimiento, 
comprensión y racional aplicación.  
2. Proveer al personal de la empresa, de una guía para la ejecución de sus labores, contribuyendo 
con ello a establecer condiciones uniformes de administración, comportamiento laboral, 
entendimiento operativo y de aplicación funcional. 
3. Lograr  la aplicación del Manual de Funciones de acuerdo con criterios técnicos, prácticos y 
estandarizados de trabajo, para que el personal de Natulife  ejecute sus actividades en 
observancia con lo que éste establece, y las desarrollen con eficiencia y prontitud. 
4. Proporcionar una herramienta técnica de trabajo, que contribuya a facilitar los procesos de 
selección, contratación de personal, inducción capacitación y evaluación del personal. 
 
 
 
Funciones de las Áreas de la Empresa Natulife 
 
I. INFORMACIÓN GENERAL DEL PUESTO 
Nombre del Puesto: GERENTE GENERAL 
Jefe Inmediato: Propietarios de la empresa 
Documentos que maneja 
 Plan Estratégico de la Empresa 
 Plan Operativo de la Empresa 
 Autorizaciones de procesos 
 Reportes de Gestión y Control 
Supervisa a: 
 Gerente Comercial 
 Gerente Administrativo 
 Gerente Operacional 
 
Delegaciones: En caso de vacaciones, enfermedad, viaje o cualquier tipo de ausencia temporal, 
será remplazado por el Gerente Administrativo y las personas que se designen para tareas 
operativas específicas. 
Cualquier delegación específica se hará a través de un memorándum 
II PERFIL PROFESIONAL DEL PUESTO 
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CARACTERISTICAS PERSONALES 
 Edad: de 28 a 45 años 
 Sexo: femenino/masculino 
 Excelente presencia 
 Domiciliado cerca de la ubicación de 
la fábrica 
 Disponibilidad de tiempo 
CARACTERISTICAS PROFESIONALES 
 Titulo en educación superior  en 
carreras afines a la administración. 
 Experiencia mínima de 5 años en cargos 
similares 
 
 
ACTITUDES 
 De respeto 
 De servicio 
 De aprendizaje permanente 
 De responsabilidad 
 De análisis y reflexión 
 
HABILIDADES 
 Resolución de problemas cotidianos 
 Aplicar sus conocimientos en forma 
crítica en la toma de decisiones. 
 Conducir y participar en grupos 
multidisciplinarios  
 Liderazgo 
 Trabajo bajo presión. 
 Habilidades numéricas, conocimientos 
de las actividades de los subordinados y 
psicológicas como la empatía, etc. 
CONOCIMIENTOS 
 Del manejo y funcionamiento de las áreas administrativas, contables, comerciales y de 
producción. 
 Gestión de calidad y mejora continúa 
 Manejo de sistemas informáticos y redes sociales 
 Estudios complementarios en el área de administración y producción. 
 Conocimientos de marketing, ventas y atención al cliente 
III FUNCIONES 
1. Ser el representante legal de la empresa 
2. Ejercer autoridad funcional sobre el resto de cargos ejecutivos,  administrativos y 
operacionales de la empresa 
3. Actuar como soporte de la empresa a nivel general, es decir a nivel conceptual y de 
manejo de cada área funcional, con conocimientos del área técnica y de aplicación  de 
nuestros productos y servicios. 
4. Liderar el proceso de planeación estratégica de la empresa realizando análisis FODA, 
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Cadena de Valor, de Informes de Gestión y comunica e implanta la Planificación 
Estratégica dentro de la empresa. 
5. Desarrollar estrategias generales para alcanzar los objetivos y metas propuestas. 
6. A través de sus subordinados vuelve operativos a los objetivos, metas y estrategias 
desarrollando planes de acción a corto, mediano y largo plazo. 
7. Crear un ambiente en el que las personas puedan lograr las metas de grupo con la menor 
cantidad de tiempo, dinero, materiales, es decir optimizando los recursos disponibles. 
8. Supervisar periódicamente los principales indicadores de la actividad de la empresa con 
el fin de tomar decisiones adecuadas, encaminadas a lograr un mejor desempeño de la 
empresa. 
9. Dar visto bueno sobre la transparencia de los procesos  
10. Verificar inspecciones de área realizadas 
11. Aprobar convenios o alianzas estratégicas con otras empresas. 
12. Tramitar permisos de funcionamiento, patentes, marcas, etc. 
13. Aprobar la contratación de un nuevo empleado así como el aumento de sueldos, 
vacaciones, despidos, multas, memos, etc. 
14. Autorizar pago de horas extras para el personal de la empresa, y ejecución del 
cronograma de pagos 
 
I. INFORMACIÓN GENERAL DEL PUESTO 
Nombre del Puesto: GERENTE ADMINISTRATIVO FINANCIERO Y DE RECURSOS 
HUMANOS 
Jefe Inmediato: Gerente General 
Documentos que maneja 
 Plan Operativo de su área 
 Autorizaciones de procesos 
 Evaluaciones de desempeño 
 Reportes de Gestión y control del 
área de su competencia 
Supervisa a: 
 Contador 
 Secretaria 
 Despachador 
 
Delegaciones: En caso de vacaciones, enfermedad, viaje o cualquier tipo de ausencia temporal, 
será remplazado por el Contador y las personas que se designen para tareas operativas 
específicas. 
Cualquier delegación específica se hará a través de un memorándum 
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II PERFIL PROFESIONAL DEL PUESTO 
CARACTERISTICAS PERSONALES 
Edad: de 24 a 45 años 
Sexo: femenino/masculino 
Excelente presencia 
Domiciliado cerca de la ubicación de la 
fábrica 
Disponibilidad de tiempo inmediata 
CARACTERISTICAS PROFESIONALES 
Titulo en educación superior  en carreras afines 
a la administración. 
Experiencia mínima de 3 años en cargos 
similares 
 
ACTITUDES 
 De respeto 
 De servicio 
 De aprendizaje permanente 
 De responsabilidad 
 De análisis y reflexión 
 
HABILIDADES 
 Resolución de problemas cotidianos 
 Aplicar sus conocimientos en forma 
crítica en la toma de decisiones. 
 Conducir y participar en grupos 
multidisciplinarios  
 Liderazgo 
 Trabajo bajo presión. 
 Buen trato con el personal 
 Habilidad de negociación 
 Habilidades numéricas, conocimientos 
de las actividades de los subordinados y 
psicológicas como la empatía, etc. 
CONOCIMIENTOS 
 Del manejo y funcionamiento de las áreas administrativas, financieras y de recursos 
humanos.                             
 Contabilidad de costos  
 Legislación laboral y tributaria. 
 Manejo de sistemas informáticos y redes sociales 
 Estudios complementarios en el área de recursos humanos. 
 Conocimientos de sistemas de gestión y control 
III FUNCIONES 
1. Optimizar el proceso administrativo.  
2. Analizar y revisarlos reportes económicos mensuales presentados 
3. Interactuar con las otras gerencias funcionales para que la  organización opere de 
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manera eficiente. 
4. Manejar y supervisar el área administrativa y contable y de responsabilidades tributarias 
con el SRI. 
5. Ejecutar el Plan Operativo de la Gerencia Administrativa, informando periódicamente a 
la Gerencia General, sobre la gestión realizada.  
6. Realizar el análisis de indicadores de gestión para el control y evaluación del 
desempeño del personal y de los procesos. 
7. Asegurar también la existencia  de información administrativa y contable razonable y 
oportuna para el uso de la gerencia. 
8. Aprobar presupuestos e inversiones. 
9. Autorizar y aprobar procesos 
10. Realizar inspecciones a las rubros más importantes de la empresa como caja chica, 
bancos e inventarios 
11. Coordinar las prestaciones y acciones relativas al bienestar y seguridad del personal. 
12. Realizar el proceso de Selección y Contratación del personal 
13. Aprobar y firma licencias, permisos y otras acciones de personal. 
14. Comunicar y publicar el cronograma de inducción capacitación de los trabajadores 
15. Planificar y autorizar las transferencias de fondos y depósitos; así como los pagos al 
personal, proveedores, compras y otros. 
16. Velar por el control físico, conservación y mantenimiento de los activos fijos asignados 
a su Gerencia 
17. Otras relacionadas con su cargo y que le sean asignadas por la Gerencia General. 
 
I. INFORMACIÓN GENERAL DEL PUESTO 
Nombre del Puesto: CONTADOR  
Jefe Inmediato: Gerente Administrativo 
Documentos que maneja 
 Orden de Compra 
 Facturas, Notas de Pedido 
 Roles de Pago 
 Contratos y Actas de Finiquito 
 Reportes Contables 
Delegaciones: En caso de vacaciones, enfermedad, viaje o cualquier tipo de ausencia temporal, 
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será remplazado por la Gerente Administrativo y las personas que se designen para tareas 
operativas específicas. 
Cualquier delegación específica se hará a través de un memorándum 
II PERFIL PROFESIONAL DEL PUESTO 
CARACTERISTICAS PERSONALES 
Edad: de 23 a 45 años 
Sexo: femenino/ masculino 
Excelente presencia 
Domiciliado cerca de la ubicación de la 
fábrica 
Disponibilidad de tiempo inmediata 
CARACTERISTICAS PROFESIONALES 
Titulo en Educación Superior Contabilidad y 
Auditoria, 
Experiencia mínima de 1 años en cargos 
similares 
 
ACTITUDES 
 De respeto 
 De servicio 
 De aprendizaje permanente 
 De responsabilidad 
 De análisis y reflexión 
 Proactiva 
 
HABILIDADES 
 Resolución de problemas cotidianos 
 Aplicar sus conocimientos en forma 
crítica en la toma de decisiones. 
 Conducir grupos multidisciplinarios  
 Trabajo bajo presión. 
 Buen trato con el personal 
 Habilidades numéricas, de lenguaje. 
CONOCIMIENTOS 
 Contabilidad de costos 
 Manejo de sistemas informáticos  
 Estudios complementarios en el área legal, tributaria y financiera 
 Conocimientos del tipo de industria y el manejo de la  parte contable con respecto al 
ámbito artesanal. 
III FUNCIONES 
1. Mantener actualizados todos los reportes contables, así como la documentación de 
soporte de los mismos. 
2. Aplicar procedimientos e instrumentos pertinentes para el manejo transparente de los 
recursos. 
3. Mantener al día la declaración y pago de impuestos tributarios. 
4. Llevar registros complementarios para los rubros contables y económicos 
5. Solicitar reportes de áreas relacionados con le ámbito económico y revisar los mismos 
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para elaborar el Reporte Económico Mensual. 
6. Recibir el efectivo recaudado por ventas y ser custodio de los fondos de caja chica y 
bancos. 
7. Entregar oportunamente el efectivo autorizado para depósitos y compras 
8. Mantener un adecuado sistema de control interno contable. 
9. Elaborar la nómina general de la empresa y ejecutar el pago de la misma previa 
autorización. 
10. Elaborar el cronograma de pagos mensual de la empresa 
11. Ejecutar los pagos programados y autorizados 
12. Controlar y actualizar los activos fijos y calcular su respectiva depreciación.  
13. Organizar, actualizar y mantener un adecuado control de los documentos del archivo 
contable. 
14. Realizar toda función o encargo que le asigne el Gerente Administrativo 
 
I. INFORMACIÓN GENERAL DEL PUESTO 
Nombre del Puesto: SECRETARIA  
Jefe Inmediato: Gerente Administrativo 
Documentos que maneja 
 Comunicaciones  
 Actas de Reuniones 
 Kárdex 
 Agenda de gerencias 
Delegaciones: En caso de vacaciones, enfermedad, viaje o cualquier tipo de ausencia temporal, 
será remplazado por el Contador y las personas que se designen para tareas operativas 
específicas. 
Cualquier delegación específica se hará a través de un memorándum 
II PERFIL PROFESIONAL DEL PUESTO 
CARACTERISTICAS PERSONALES 
Edad: de 20 a 35 años 
Sexo: femenino 
Excelente presencia 
Domiciliado cerca de la ubicación de la 
fábrica 
CARACTERISTICAS PROFESIONALES 
Educación Superior en Áreas Administrativas, 
Atención al cliente o asistente de gerencia. 
Experiencia mínima de 1 años en cargos 
similares 
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Disponibilidad de tiempo inmediata 
ACTITUDES 
 De respeto 
 De servicio 
 De aprendizaje permanente 
 De responsabilidad 
 De análisis y reflexión 
 Proactiva 
HABILIDADES 
 Resolución de problemas cotidianos 
 Conducir y participar en grupos 
multidisciplinarios  
 Trabajo bajo presión. 
 Organizativas y de coordinación. 
 Habilidades numéricas, de lenguaje 
CONOCIMIENTOS 
 Manejo de sistemas informáticos  
 Estudios complementarios en el área de atención al cliente y asistencia gerencial 
 Mantenimiento de computadoras y equipos de oficina. 
III FUNCIONES 
1. Tomar y transcribir dictados de documentos. 
2. Archivar, organizar, actualizar y mantener un adecuado control de los documentos del 
archivo de Gerencias. 
3. Llevar actas de las juntas y tomas de decisiones de las gerencias. 
4. Atender y corresponder llamadas telefónicas 
5. Organizar y llevar actualizada las agendas de las Gerencias. 
6. Registrar en Kárdex la existencia de papelería y útiles de la unidad respectiva. 
7. Custodiar y controlar el inventario a su cargo 
8. Otras relacionadas con su puesto y que le sean asignadas. 
 
 
I. INFORMACIÓN GENERAL DEL PUESTO 
Nombre del Puesto: DESPACHADOR 
Jefe Inmediato: Gerente Administrativo 
Documentos que maneja 
 Kárdex físico y digital 
 Entrada y salida de bodega 
 Facturas de compra y venta 
 Formatos de Control de Calidad 
Delegaciones: En caso de vacaciones, enfermedad, viaje o cualquier tipo de ausencia temporal, 
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será remplazado por un Operario de Producción y las personas que se designen para tareas 
operativas específicas. 
Cualquier delegación específica se hará a través de un memorándum 
II PERFIL PROFESIONAL DEL PUESTO 
CARACTERÍSTICAS PERSONALES 
Edad: de 24 a 35 años 
Sexo: femenino/ masculino 
Excelente presencia 
Domiciliado cerca de  la fábrica 
Disponibilidad de tiempo inmediata 
CARACTERÍSTICAS PROFESIONALES 
Bachiller  
Experiencia de un año en cargos similares 
 
ACTITUDES 
 De respeto 
 De servicio 
 De aprendizaje permanente 
 De responsabilidad 
 De análisis y reflexión 
 Proactiva 
HABILIDADES 
 Resolución de problemas cotidianos 
 Conducir grupos multidisciplinarios  
 Trabajo bajo presión. 
 Organizativas y de coordinación. 
 Habilidades numéricas 
CONOCIMIENTOS 
 Manejo de sistemas informáticos  y kárdex 
 Estudios complementarios en el área de inventarios, producción y atención al cliente. 
III FUNCIONES 
1. Custodiar el inventario contenido en bodegas y  almacén de acuerdo a la normativa y 
especificaciones establecidas 
2. Mantener una adecuada limpieza y orden en bodegas y  almacén de acuerdo a la 
distribución física (ANEXO 4.1)  establecida por Gerencia de Producción para cada tipo 
de inventario. 
3. Llevar el kárdex físico y digital de cada producto, insumo y material contenido en 
bodegas y  almacén. 
4. Despachar pedidos con la factura correspondiente 
5. Entregar las facturas de despacho a contabilidad.  
6. Informar al Gerente de Producción sobre el stock mínimo de los productos contenidos 
en el almacén y materia prima directa e indirecta de las bodegas. 
7. Recibir y entregar inventarios registrando en los correspondientes ingresos y salidas de 
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bodega anotando el documento de respaldo del hecho. (facturas de compra, requisición 
de materiales, etc.) 
8. Cargar los pedidos en el vehículo de repartición y verificar que se encuentren completos 
y de acuerdo a las especificaciones de las facturas de ventas. 
9. Llenar los formatos entregados  bajo su responsabilidad 
10. Verificar que el material e insumos adquiridos se encuentren de acuerdo a las 
condiciones de la factura de compra y posteriormente registrar la factura en los 
formatos entregados para este propósito 
11. Apartar físicamente los materiales que se van a utilizar en la producción diaria y entrega 
de los mismos 
12. Otras relacionadas con su puesto y que le sean asignadas. 
 
 
I. INFORMACIÓN GENERAL DEL PUESTO 
Nombre del Puesto: GERENTE COMERCIAL 
Jefe Inmediato: Gerente General 
Documentos que maneja 
 Plan Operativo de su área 
 Autorizaciones de procesos 
 Reportes de Gestión y Control del 
área de su competencia 
Supervisa a: 
 Asistente de Marketing 
 Vendedor 
 Repartidor 
Delegaciones: En caso de vacaciones, enfermedad, viaje o cualquier tipo de ausencia temporal, 
será remplazado por la Asistente Comercial y las personas que se designen para tareas 
operativas específicas. 
Cualquier delegación específica se hará a través de un memorándum 
II PERFIL PROFESIONAL DEL PUESTO 
CARACTERÍSTICAS PERSONALES 
Edad: de 24 a 45 años 
Sexo: femenino/masculino 
Excelente presencia 
Domiciliado cerca de la ubicación de la 
fábrica 
Disponibilidad de tiempo inmediata 
CARACTERÍSTICAS PROFESIONALES 
Titulo en educación superior  en carreras afines 
a Marketing, Relaciones Públicas u otros 
relacionados 
Experiencia mínima de 3 años en cargos 
similares 
Bilingüe 
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ACTITUDES 
 De respeto 
 De servicio 
 De aprendizaje permanente 
 De responsabilidad 
 De análisis y reflexión 
 Alto sentido de responsabilidad y 
honorabilidad.  
 Capacidad de respuesta a la demanda 
del cliente.  
 Actitudes positivas en las relaciones 
entre clientes  
HABILIDADES 
 Resolución de problemas cotidianos 
 Aplicar sus conocimientos en forma 
crítica en la toma de decisiones. 
 Conducir y participar en grupos 
multidisciplinarios 
 Liderazgo 
 Trabajo bajo presión. 
 Buen trato con el personal 
 Habilidad de negociación 
 Habilidades numéricas, conocimientos 
de las actividades de los subordinados y 
psicológicas como la empatía, etc. 
CONOCIMIENTOS 
 Del manejo y funcionamiento de las áreas comercial y administrativa 
 Manejo de sistemas informáticos y redes sociales 
 Estudios complementarios en el área de marketing, diseño, relaciones públicas, 
comercio exterior, etc. 
 Conocimientos del tipo de industria y el tipo de mercado objetivo 
III FUNCIONES 
1. Planear, dirigir, ejecutar y controlar las acciones destinadas a asegurar la  
comercialización en condiciones de  oportunidad y rentabilidad, promoviendo el 
mayor margen para la empresa.  
2. Ejecutar el Plan Operativo de la Gerencia Comercial, informando periódicamente a 
la Gerencia General, sobre la gestión realizada.  
3. Realizar el análisis de indicadores de gestión para el control y evaluación de los 
procesos de su área. 
4. Realizar cronogramas de preventa y entrega de pedidos 
5. Recibir requisiciones de compra y elaborar reportes de compras para aprobación de 
presupuestos  
6. Enviar Reporte de Pedidos y Facturación para que se pueda elaborar el Cronograma 
de Producción y Empaque  
7. Recibir, revisar y aprobar cronograma de atención post venta en las condiciones 
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más favorables para la empresa y buscando la satisfacción del cliente 
8. Elaborar el cronograma de compras mensuales de la empresa 
9. Revisar y aprobar la ejecución de ordenes de compra 
10. Realizar reportes de ventas por clientes detallando , forma de pago, montos  y 
frecuencia de compra 
11. Incorporar las mejores prácticas de calidad del servicio de acuerdo a las tendencias 
vigentes, en competencia con las demás prestadoras  de servicios a fin de lograr una 
posición competitiva.  
12. Supervisa que las negociaciones con proveedores se den en los mejores términos 
procurando obtener descuentos especiales, formas de pago y créditos favorables 
para la empresa.  
13. Velar por el control físico, conservación y mantenimiento de los activos fijos 
asignados a su Gerencia.  
14. Velar por la información que contiene el listado general de clientes y mantenerlo 
actualizado. 
15. Garantizar una adecuada facturación y cobranza 
16. Garantizar una adecuada atención al Cliente 
17. Coordinar entregas y cobros 
18. Presentar oportunamente los reportes económicos y de gestión relativos a su área- 
19. Realizar un análisis del volumen de ventas, costos y utilidades 
20. Realizar toda función o encargo que le asigne el Gerente General. 
 
I. INFORMACIÓN GENERAL DEL PUESTO 
Nombre del Puesto: ASISTENTE COMERCIAL 
Jefe Inmediato: Gerente Comercial 
Documentos que maneja 
 Agenda de Cobros y Entregas 
 Facturas 
 Reporte de Notas de Pedido 
 Reporte de Agendas de cobros y entregas 
 Reporte de facturación 
 Notas de Pedido 
Delegaciones: En caso de vacaciones, enfermedad, viaje o cualquier tipo de ausencia temporal, 
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será remplazado por la secretaria y las personas que se designen para tareas operativas 
específicas. 
Cualquier delegación específica se hará a través de un memorándum 
II PERFIL PROFESIONAL DEL PUESTO 
CARACTERÍSTICAS PERSONALES 
Edad: de 20 a 35 años 
Sexo: femenino o masculino 
Excelente presencia 
Domiciliado cerca de la fábrica 
Estado Civil: Soltera/o sin hijos 
Disponibilidad de tiempo inmediata  
CARACTERÍSTICAS PROFESIONALES 
Educación Superior en Marketing, Atención al 
cliente o áreas afines. 
Experiencia mínima de 1 años en cargos 
similares 
Bilingüe  
ACTITUDES 
 De respeto 
 De servicio 
 De aprendizaje permanente 
 De responsabilidad 
 De análisis y reflexión 
 Proactiva 
HABILIDADES 
 Resolución de problemas cotidianos 
 Aplicar sus conocimientos en forma 
crítica en la toma de decisiones. 
 Conducir  grupos multidisciplinarios  
 Trabajo bajo presión. 
 Organizativas y de coordinación. 
 Habilidades numéricas, de lenguaje 
CONOCIMIENTOS 
 Manejo de sistemas informáticos y redes sociales 
 Conocimientos de Microsoft Access 
 Estudios complementarios en el área de atención al cliente, publicidad y ventas 
 Conocimientos sobre los tipos de clientes, beneficios de los productos que fabrica la 
empresa,  estudios de mercado, etc. 
III FUNCIONES 
1. Brindar atención al cliente punto de fábrica y  telemarketing recordando descuentos y 
promociones. 
2. Realizar telemarketing con el fin de dar una adecuada atención al cliente pre y post 
venta. 
3. Realizar llamadas a los clientes para recordar y programar cobros de facturas pendientes  
4. Elaborar agenda de cobros y entregas de acuerdo al día destinado para cada sector 
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5. Recibir agenda de cobros y entregas con sus respectivas facturas de cobro, pendientes 
de pago, hojas de ruta, notas de pedido 
6. Programar y coordinar el despacho de pedidos. 
7. Llevar un reporte de agendas de cobros y entregas 
8. Llevar un registro de pedidos recibidos por los vendedores 
9. Llevar un registro de pedidos obtenidos del telemarketing y de los realizados por los 
clientes por teléfono. 
10. Llevar un registro de observaciones, quejas y sugerencias realizadas por los clientes y 
vendedor. 
11. Elabora un cronograma de atención post venta especificando las soluciones a las 
necesidades y expectativas de cada  cliente y entrega para su aprobación al Gerente 
Comercial 
12. Ejecuta el cronograma de atención post venta y realizar un informe de resultados de 
atención post venta en base a la respuesta del cliente 
13. Realizar la facturación de los pedidos 
14. Elaborar y aplicar encuestas a los clientes para conocer su percepción sobre los bienes y 
los servicios entregados  
15. Cotizar y ejecutar el proceso de compras para los procesos productivos de acuerdo al 
cronograma de compras. 
16. Mantener actualizada la lista de clientes con todos los datos necesarios, ficha de clientes 
física y base de datos digital. 
17. Administrar la red social de la empresa y la pagina web. 
18. Otras relacionadas con su puesto y que le sean asignadas 
 
 
I. INFORMACIÓN GENERAL DEL PUESTO 
Nombre del Puesto: REPARTIDOR 
Jefe Inmediato: Gerente Comercial 
Documentos que maneja 
 Agenda de Cobros y Entregas 
 Facturas 
 Hoja de Ruta 
Delegaciones: En caso de vacaciones, enfermedad, viaje o cualquier tipo de ausencia temporal, 
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será remplazado por un repartidor temporal y las personas que se designen para tareas 
operativas específicas. 
Cualquier delegación específica se hará a través de un memorándum 
II PERFIL PROFESIONAL DEL PUESTO 
CARACTERÍSTICAS PERSONALES 
Edad: de 20 a 35 años 
Sexo: Masculino 
Excelente presencia 
Domiciliado cerca de la ubicación de la 
fábrica 
Disponibilidad de tiempo inmediata 
CARACTERÍSTICAS PROFESIONALES 
Bachiller 
Experiencia mínima de 1 años en cargos 
similares 
Licencia de Conducir Tipo B 
ACTITUDES 
 De servicio 
 De aprendizaje permanente 
 De responsabilidad y respeto 
 De análisis y reflexión 
 Proactiva 
HABILIDADES 
 Resolución de problemas cotidianos 
 Conducir y participar en grupos 
multidisciplinarios  
 Trabajo bajo presión. 
 Organizativas y de coordinación. 
CONOCIMIENTOS 
 Estudios complementarios en el área de atención al cliente, manejo  de inventarios. 
 Conocimientos sobre buenas prácticas de manufactura, calidad de los productos. 
 Conocimiento de la zona geográfica. 
III FUNCIONES 
2. Organizar  agenda y ruta del día 
3. Cargar y verificar  pedidos para entrega junto con el despachador 
4. Transportar y entregar los productos a los clientes 
5. Cancelar facturas y recibir el efectivo entregado por el cliente 
6. Solicitar al cliente llene la hoja de ruta para control de sus funciones y tiempos 
7. Entregar la agenda de cobros y entregas, facturas canceladas y pendientes de pago y/o 
facturas pendientes de entrega, hoja de ruta y el dinero / cheques  
8. Entregar  producto no despachado o devuelto por el cliente  
9. Comunicar sobre la necesidad de información observaciones o quejas en cuanto al 
servicio de entrega, facturación, producto recibido etc. que tengan los clientes 
10. Realizar las compras que requiera la empresa 
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11. Brindar el servicio de mensajería ( entrega y recepción de  documentos) 
12. Custodiar el  vehículo, las facturas, productos, y dinero a el entregados  
13. Llevar a mantenimiento el vehículo dispuesto por la empresa para entregas. 
14. Otras relacionadas con su puesto y que le sean asignadas. 
 
I. INFORMACIÓN GENERAL DEL PUESTO 
Nombre del Puesto: VENDEDOR 
Jefe Inmediato: Gerente Comercial 
Documentos que maneja 
 Notas de Pedido 
 Facturas 
 Agenda de Visitas 
 Reportes de Observaciones de los Clientes 
Delegaciones: En caso de vacaciones, enfermedad, viaje o cualquier tipo de ausencia temporal, 
será remplazado por un vendedor temporal y las personas que se designen para tareas operativas 
específicas. 
Cualquier delegación específica se hará a través de un memorándum 
II PERFIL PROFESIONAL DEL PUESTO 
CARACTERÍSTICAS PERSONALES 
Edad: de 20 a 50 años 
Sexo: Masculino/Femenino 
Excelente presencia 
Domiciliado cerca de la ubicación de la 
fábrica 
Disponibilidad de tiempo inmediata 
CARACTERÍSTICAS PROFESIONALES 
Titulo en Educación Superior en Ventas, 
Marketing o Atención al Cliente 
Experiencia mínima de 2 años en cargos 
similares 
ACTITUDES 
 De respeto 
 De servicio 
 De aprendizaje permanente 
 De responsabilidad 
 De análisis y reflexión 
 Proactiva 
HABILIDADES 
 Resolución de problemas cotidianos 
 Conducir y participar en grupos 
multidisciplinarios  
 Trabajo bajo presión. 
 Organizativas y de coordinación. 
 Habilidades numéricas, de lenguaje 
CONOCIMIENTOS 
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 Estudios complementarios en el área de atención al cliente, marketing. 
 Conocimientos sobre beneficios de los productos que fabrica la empresa, tipos de 
clientes. 
 Conocimiento de la zona geográfica. 
III FUNCIONES 
1. Comunicar adecuadamente a los clientes la información que la empresa preparó para 
ellos acerca de los productos y/o servicios que comercializa, como: mensajes 
promocionales, slogans, información técnica, etc. 
2. Asesorar a los clientes acerca de los beneficios y características de los productos 
3. Informar a la empresa sobre todo lo que sucede en el mercado, como inquietudes de los 
clientes y actividades de la competencia  
4. Explorar permanentemente la zona asignada para detectar clientes potenciales. 
5. Vender todos los productos que la empresa determine, en el orden de prioridades por 
ella establecidos. 
6. Cerrar las operaciones de venta a los precios y condiciones determinados por la 
empresa. 
7. Respetar los circuitos o itinerarios previamente trazados en su zona. 
8. Visitar a todos los clientes (activos y/o potenciales) de acuerdo a la zona establecida. 
9. Informar diariamente a la Empresa los resultados de sus visitas. 
10. Confeccionar informes sobre reclamos y novedades de sus clientes. 
11. Registrar pre- ventas en las notas de pedido  y entregar las mismas a la empresa para 
coordinar el despacho de los pedidos. 
12. Llevar un registro diario de visitas a los clientes 
13. Abrir nuevos mercados y sacar nuevos clientes 
14. Atender a los clientes Natulife previa autorización del Gerente Comercial. 
15. Otras relacionadas con su puesto y que le sean asignadas. 
 
I. INFORMACIÓN GENERAL DEL PUESTO 
Nombre del Puesto: GERENTE OPERATIVO 
Jefe Inmediato: Gerente General 
Documentos que maneja 
 Plan Operativo de su área 
 Autorizaciones de procesos 
Supervisa a: 
 Jefe de Producción 
 Jefe de Empaque 
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 Reportes de Gestión y Control del 
área de su competencia 
 
Delegaciones: En caso de vacaciones, enfermedad, viaje o cualquier tipo de ausencia temporal, 
será remplazado por el Jefe de Producción y las personas que se designen para tareas operativas 
específicas. 
Cualquier delegación específica se hará a través de un memorándum 
II PERFIL PROFESIONAL DEL PUESTO 
CARACTERÍSTICAS PERSONALES 
Edad: de 24 a 45 años 
Sexo: femenino/masculino 
Excelente presencia 
Domiciliado cerca de la ubicación de la 
fábrica 
Estado Civil: Soltero/ Casado 
Disponibilidad de tiempo inmediata 
CARACTERÍSTICAS PROFESIONALES 
Titulo en educación superior  en carreras afines 
a Ingeniería en Alimentos, Ingeniería 
Agroindustrial, Bioquímico- farmacéutico 
Experiencia mínima de 3 años en cargos 
similares 
ACTITUDES 
 De respeto 
 De servicio 
 De aprendizaje permanente 
 De responsabilidad 
 De análisis y reflexión 
 Alto sentido de responsabilidad y 
honorabilidad. 
 Capacidad de respuesta a la demanda 
del cliente. 
 Actitudes positivas en las relaciones 
entre clientes 
HABILIDADES 
 Resolución de problemas cotidianos 
 Aplicar sus conocimientos en forma 
crítica en la toma de decisiones. 
 Conducir y participar en grupos 
multidisciplinarios  
 Liderazgo 
 Trabajo bajo presión. 
 Buen trato con el personal 
 Innovación y creatividad 
 Habilidades numéricas, conocimientos 
de las actividades de los subordinados y 
psicológicas como la empatía, etc. 
CONOCIMIENTOS 
 Del manejo y funcionamiento del área operativa 
 Manejo de sistemas informáticos y redes sociales 
 Estudios complementarios en el área de manejo de alimentos, formulas químicas, 
calidad y procesos productivos 
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 Conocimientos del tipo de industria y la elaboración, formulas, procesos y mecanismos 
productivos de las líneas de productos que fabrica la empresa. 
 Conocimiento de normas, de control de calidad. 
III FUNCIONES 
1. Administrar el departamento técnico dentro del que se incluye la elaboración y 
supervisión de producto así como también planea y ejecuta cualquier cambio, 
modificación o mejora.  
2. Realizar cronogramas de producción y empaque mensuales 
3. Comunica y publica el cronograma en el área de Producción en un lugar visible 
4. Elaborar y enviar una orden de producción y empaque a los jefes de área para que se 
ejecute lo programado  en el cronograma  establecido 
5. Controlar informes presentados por producción y empaque 
6. Controlar calidad y especificaciones de fórmulas de los productos y revisar las mismas 
7. Velar por el control físico, conservación y mantenimiento de los activos fijos asignados 
a su Gerencia.  
8. Velar por la información de formulas y procesos productivos 
9. Establecer y medir el desempeño de la maquinaria y el personal a su cargo 
10. Establecer la capacidad productiva de la empresa 
11. Ejecutar el Plan Operativo de la Gerencia Operativa, informando periódicamente a la 
Gerencia General, sobre la gestión realizada. 
12. Realizar el análisis de indicadores de gestión para el control y evaluación de los 
procesos de su área. 
13. Realizar toda función o encargo que le asigne el Gerente General. 
 
I. INFORMACIÓN GENERAL DEL PUESTO 
Nombre del Puesto: JEFE DE PRODUCCIÓN 
Jefe Inmediato: Gerente de Operación 
Documentos que maneja 
 Entrada y Salida de Bodega 
 Informe  de Producción 
Supervisa a: 
 Operarios de Producción. 
Delegaciones: En caso de vacaciones, enfermedad, viaje o cualquier tipo de ausencia temporal, 
será remplazado por un operario y las personas que se designen para tareas operativas  
Cualquier delegación específica se hará a través de un memorándum 
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II PERFIL PROFESIONAL DEL PUESTO 
CARACTERÍSTICAS PERSONALES 
Edad: de 25 a 45 años 
Sexo: Masculino 
Excelente presencia 
Domiciliado cerca de la ubicación de la 
fábrica 
Disponibilidad de tiempo inmediata 
CARACTERÍSTICAS PROFESIONALES 
Bachiller 
Experiencia mínima de 1 años en cargos 
similares 
 
ACTITUDES 
 De respeto 
 De servicio 
 De aprendizaje permanente 
 De responsabilidad 
 De análisis y reflexión 
 Alto sentido de responsabilidad y 
honorabilidad.  
 Capacidad de respuesta a la demanda  
 Actitudes positivas en las relaciones 
entre clientes  
HABILIDADES 
 Resolución de problemas cotidianos 
 Aplicar sus conocimientos en forma 
crítica en la toma de decisiones. 
 Conducir y participar en grupos 
multidisciplinarios  
 Liderazgo y Trabajo bajo presión. 
 Buen trato con el personal 
 Innovación y creatividad 
 Habilidades numéricas, conocimientos 
de las actividades de los subordinados  
CONOCIMIENTOS 
 Del manejo y funcionamiento del área operativa 
 Estudios complementarios en el área de manejo de alimentos, formulas químicas, 
calidad y procesos productivos 
 Conocimientos del tipo de industria y la elaboración, formulas, procesos y mecanismos 
productivos de las líneas de productos que fabrica la empresa. 
 Conocimiento de normas, de control de calidad. 
III FUNCIONES 
1. Recibir la orden de producción y empaque y coordinar y controlar su cumplimiento 
2. Revisar por lote la calidad de la producción elaborada y controlar el correcto 
funcionamiento del proceso. 
3. Valorar las fallas de calidad con el fin de determinar si se pueden realizar correcciones a 
las mismas y puedan ser regresadas a los procesos productivos  para que se ejecuten 
dichas correcciones 
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4. Solicitar la materia prima directa e indirecta el tipo y cantidad de requerida y distribuir 
actividades al personal dependiendo la producción para dar inicio al proceso productivo  
5. Recibir la materia prima e insumos y distribuir los mismos  para el proceso productivo,  
6. Entregar a bodega como desperdicio la producción que no haya podido ser corregida y 
entregar la producción en proceso que haya sobrado. 
7. Entregar a empaque la producción para que se continúe con el proceso productivo. 
8. Llenar los formatos de control de producción 
9. Responder por los implementos de trabajo asignados. 
10. Comunicar cualquier daño encontrado en alguno de los sitios de trabajo. 
11. Velar por el orden y aseo del lugar. 
12. Cuidar y mantener los activos entregados a su custodia. 
13. Otras relacionadas con su puesto y que le sean asignadas 
 
 
 
I. INFORMACIÓN GENERAL DEL PUESTO 
Nombre del Puesto: JEFE DE EMPAQUE 
Jefe Inmediato: Gerente de Operación 
Documentos que maneja 
 Entrada y Salida de Bodega 
 Informe de Empaque 
Supervisa a: 
 Operarios de Empaque 
 
Delegaciones: En caso de vacaciones, enfermedad, viaje o cualquier tipo de ausencia temporal, 
será remplazado por un operario de producción  y las personas que se designen para tareas 
operativas específicas. 
Cualquier delegación específica se hará a través de un memorándum 
II PERFIL PROFESIONAL DEL PUESTO 
CARACTERÍSTICAS PERSONALES 
Edad: de 25 a 45 años 
Sexo: Masculino 
Excelente presencia 
Domiciliado cerca de la ubicación de la 
fábrica 
Disponibilidad de tiempo inmediata 
CARACTERÍSTICAS PROFESIONALES 
 Bachiller 
 Experiencia mínima de 1 años en cargos 
similares 
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ACTITUDES 
 De respeto 
 De servicio 
 De aprendizaje permanente 
 De responsabilidad 
 De análisis y reflexión 
 Alto sentido de responsabilidad y 
honorabilidad.  
 Capacidad de respuesta a la demanda  
 Actitudes positivas en las relaciones 
entre clientes  
HABILIDADES 
 Resolución de problemas cotidianos 
 Aplicar sus conocimientos en forma 
crítica en la toma de decisiones. 
 Conducir y participar en grupos 
multidisciplinarios y  Liderazgo 
 Trabajo bajo presión. 
 Buen trato con el personal 
 Innovación y creatividad 
 Habilidades numéricas, conocimientos 
de las actividades de los subordinados  
CONOCIMIENTOS 
 Estudios complementarios sobre buenas prácticas de manufactura  
 Conocimientos numéricos y de unidades de medida. 
 Normas y Control de Calidad 
III FUNCIONES 
1. Recibir la orden de producción y empaque y coordinar y controlar su cumplimiento 
2. Revisar por lote la calidad de la producción elaborada y controlar el correcto 
funcionamiento del proceso. 
3. Valorar las fallas de calidad con el fin de determinar si se pueden realizar correcciones a 
las mismas y puedan ser regresadas a los procesos productivos  para que se ejecuten 
dichas correcciones 
4. Solicitar la materia prima directa e indirecta el tipo y cantidad de requerida y distribuir 
actividades al personal dependiendo la producción para dar inicio al proceso productivo  
5. Recibir la materia prima e insumos y distribuir los mismos  para el proceso productivo,  
6. Entregar a bodega como desperdicio la producción que no haya podido ser corregida.  
7. Entregar a bodega los productos terminados 
8. Llenar los formatos de control de producción 
9. Responder por los implementos de trabajo asignados. 
10. Comunicar cualquier daño encontrado en alguno de los sitios de trabajo. 
11. Velar por el orden y aseo del lugar. 
12. Cuidar y mantener los activos entregados a su custodia. 
13. Otras relacionadas con su puesto y que le sean asignadas 
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I. INFORMACIÓN GENERAL DEL PUESTO 
Nombre del Puesto: OPERARIO DE PRODUCCIÒN 
Jefe Inmediato: Jefe de Producción 
Delegación: En caso de vacaciones, enfermedad, viaje o cualquier tipo de ausencia temporal, 
será remplazado por un operario de producción  y las personas que se designen para tareas 
operativas específicas. 
Cualquier delegación específica se hará a través de un memorándum 
II PERFIL PROFESIONAL DEL PUESTO 
CARACTERÍSTICAS PERSONALES 
Edad: de 25 a 35 años 
Sexo: Masculino 
Excelente presencia 
Domiciliado cerca de la ubicación de la 
fábrica 
Disponibilidad de tiempo inmediata 
 
CARACTERÍSTICAS PROFESIONALES 
 Bachiller 
 Experiencia mínima de 1 años en cargos 
similares 
 
ACTITUDES 
 De respeto 
 De servicio 
 De aprendizaje permanente 
 De responsabilidad 
 De análisis y reflexión 
 Proactiva 
HABILIDADES 
 Resolución de problemas cotidianos 
 Conducir y participar en grupos 
multidisciplinarios  
 Trabajo bajo presión. 
 Organizativas y de coordinación. 
 
CONOCIMIENTOS 
 Estudios complementarios sobre buenas prácticas de manufactura  
 Conocimientos sobre panadería, confites, elaboración de granola. 
III FUNCIONES 
1. Elaborar la producción programada de acuerdo a las especificaciones establecidas en las 
formulaciones de  los productos     
2. Cumplir con el horario asignado. 
3. Informar al Jefe de Producción o a quien corresponda, de cualquier anomalía que se 
presente en su área 
4. Responder por los implementos de trabajo asignados. 
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5. Comunicar cualquier daño encontrado en alguno de los sitios de trabajo. 
6. Velar por el orden y aseo del lugar. 
7. Realizar cualquier otra función solicitada por su superior e inherente a su cargo 
 
 
 
I. INFORMACIÓN GENERAL DEL PUESTO 
Nombre del Puesto: OPERARIO DE EMPAQUE 
Jefe Inmediato: Jefe de Empaque 
Delegaciones: En caso de vacaciones, enfermedad, viaje o cualquier tipo de ausencia temporal, 
será remplazado por un operario de producción  y las personas que se designen para tareas 
operativas específicas. 
Cualquier delegación específica se hará a través de un memorándum 
II PERFIL PROFESIONAL DEL PUESTO 
CARACTERÍSTICAS PERSONALES 
Edad: de 25 a 35 años 
Sexo: Masculino 
Excelente presencia 
Domiciliado cerca de la ubicación de la 
fábrica 
Disponibilidad de tiempo inmediata 
CARACTERÍSTICAS PROFESIONALES 
 Bachiller 
 Experiencia mínima de 1 años en cargos 
similares 
 
 
ACTITUDES 
 De respeto 
 De servicio 
 De aprendizaje permanente 
 De responsabilidad 
 De análisis y reflexión 
 Proactiva 
HABILIDADES 
 Resolución de problemas cotidianos 
 Conducir y participar en grupos 
multidisciplinarios  
 Trabajo bajo presión. 
 Organizativas y de coordinación. 
 
CONOCIMIENTOS 
 Estudios complementarios sobre buenas prácticas de manufactura  
 Conocimientos sobre panadería, confites, elaboración de granola. 
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III FUNCIONES 
1. Cumplir con el horario asignado. 
2. Informar al Jefe de Producción o a quien corresponda, de cualquier anomalía que se 
presente. 
3. Responder por los implementos de trabajo asignados. 
4. Enfundar y pesar cada producto de acuerdo al gramaje o la cantidad unidades de cada 
presentación. 
5. Sellar, fechar y preciar cada producto con el precio de venta al público fechas de 
elaboración y vencimiento y número de lote. 
6. Empaquetar o almacenar los productos terminados y enviarlos al almacén. 
7. Comunicar cualquier daño encontrado en alguno de los sitios de trabajo. 
8. Velar por el orden y aseo del lugar. 
9. Realizar cualquier otra función solicitada por su superior e inherente a su cargo 
 
 
 
 
DISPOSICIÓN GENERAL 
 
 
Este documento entrará en vigencia a partir de la fecha de su aprobación. 
Quito, a 
 
 
 
 
_________________________ 
Sr. Ricardo López 
GERENTE GENERAL 
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ASPECTOS GENERALES DEL MANUAL 
 
 
Políticas Propuestas para Natulife 
 
En colaboración con la directiva de Natulife se aprobó las presentes políticas propuestas que a partir de 
su publicación y comunicación a los trabajadores de la empresa  serán de cumplimiento obligatorio y 
en función de éstas se revisarán y elaborarán los planes, programas, procedimientos y presupuestos, se 
manejaran los recursos, se organizará la administración y el funcionamiento de Natulife. Las políticas 
establecidas son importantes para que la empresa incremente sus niveles de productividad, eficiencia y 
eficacia en su gestión. 
 
Se ha dividido el conjunto de políticas en: Políticas Administrativas- Contables y de Recursos 
Humanos, Políticas Comerciales y Políticas Operativas. 
 
Presentación del Manual de Políticas 
 
Como respuesta a las necesidades empresariales de Natulife se elaboró el presente manual de políticas 
que servirá de guía y marco normativo para la realización de procedimientos y funciones de cada área 
funcional y proceso, además de establecer límites de operación necesarios para garantizar la estabilidad 
de la empresa y una buena atención al cliente. 
 
El manual de políticas será impreso para uso de todos los trabajadores de la empresa, y será presentado 
en carpetas con hojas foliadas para facilitar su actualización de ser requerida, además cada área 
funcional debe tener un ejemplar del manual de políticas en un lugar visible para los trabajadores. Cada 
ejemplar de este manual contendrá una hoja de control de uso para tener datos exactos de que área 
necesito más de la consulta del manual, o que trabajador o cargo es el que no tiene clara las políticas de 
su competencia, etc., de modo que  pueda capacitarse con más énfasis y prestando más atención a estas 
áreas. 
 
Los elementos que componen el manual  de políticas se definen de la siguiente manera: 
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 Tipo de Política.- Se establece si las políticas detalladas tiene aplicación y observancia por 
parte del al área administrativa, comercial u operacional de la empresa, con el fin de esclarecer 
el ámbito de su competencia, o señalan el ámbito que regulan 
 Propósito.- La finalidad que se desea obtener a través de la observancia y aplicación del grupo 
de políticas. 
 Grupo: Conjunto de políticas que pertenecen a un mismo orden. 
 Subgrupo: Es una parte del grupo donde se redacta detalladamente las políticas para el manejo 
de una determinada cuenta contable o proceso administrativo dentro de la empresa. 
 
Actualización del presente manual 
 
La actualización del presente manual de políticas esta a cargo de los directivos entendiéndose por estos 
a los propietarios y gerentes de cada área funcional de la empresa, quienes deberán reunirse 
semestralmente para la revisión obligatoria del presente manual y realizar actualizaciones de las 
políticas si fuese necesario. 
 
Justificación 
 
La redacción, implementación, control y seguimiento del manual de políticas es necesario ya que 
constituye un instrumento administrativo y una herramienta operativa que sirve de guía para la gestión 
empresarial, además de establecer los lineamientos necesarios para normar la actuación del personal 
garantizando la optimización de recursos, tiempos y esfuerzos encaminados a lograr los objetivos 
empresariales. Es solo a través de las políticas que se puede regular toda función y proceso dentro de la 
empresa,  permitiendo también crear una base directrices útiles para la toma de decisiones. 
 
 
Objetivo general 
 
 
 Lograr un criterio común dentro de la empresa sobre cada una de los procesos que se llevan a 
cabo en cada área funcional de la misma, delimitando, normando y regulando la gestión 
empresarial asegurando el cumplimiento de los objetivos empresariales. 
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Objetivos Específicos: 
 
1. Disponer de un compendio de políticas que guíen y normen el accionar del talento humano, 
reforzando  y reafirmando sus funciones, responsabilidades, competencias y autoridad respecto 
a cada procedimiento ejecutado dentro y fuera de las áreas funcionales de la empresa. 
2. Establecer los límites y alcances de las funciones y  procesos empresariales permitiendo definir 
el ámbito de aplicación del presente manual. 
3. Lograr la aplicación del Manual de Políticas para la gestión empresarial y que el mismo este en 
concordancia con la base legal interna y externa de la empresa, garantizando el apego a la ley. 
4. Contar con un instrumento técnico de trabajo, que contribuya a facilitar la orientación e 
información al personal. 
 
 
 
POLÍTICAS POR ÁREA FUNCIONAL 
 
TIPO DE 
POLÍTICA: 
1. POLÍTICAS DEL ÁREA ADMINISTRATIVA-CONTABLE Y 
DE RECURSOS HUMANOS 
 
 
PROPÓSITO: 
Asegurar el funcionamiento de la entidad con el fin de lograr  el cumplimiento 
de los objetivos empresariales optimizando el uso de los recursos y 
maximizando tiempos y esfuerzos, salvaguardando los bienes e intereses de la 
empresa. 
GRUPO 1.1 Políticas Contables  
SUBGRUPO 1.1.1  Políticas para manejo del Efectivo 
PROPÓSITO: Salvaguardar y administrar eficientemente el efectivo de la empresa 
 
 
 
POLÍTICAS 
 
 
 
 
1. Se considera efectivo al Fondo de Caja Chica y Bancos. 
2. El fondo de Caja Chica está destinado para gastos menores, queda 
estrictamente prohibido efectuar préstamos al personal o utilizarlo 
para otro fin. 
3. El valor del fondo será mínimo de $50 y máximo de $100, se podrán 
hacer pagos de hasta 20 dólares por gasto. 
4. La reposición del fondo de la caja chica se realizará por semana en 
caso de requerirse, o cuando el monto mínimo en efectivo ($50)  así lo 
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amerite. 
5. El Contador realizara el arqueo de caja como mínimo 2 veces en el 
mes, para verificar de que este se utilice correctamente 
6. Todo cheque recibido luego de ser registrado, será cruzado y 
depositado en el plazo máximo de 48 horas 
7. Todo el dinero que exceda el límite del fondo máximo de  caja chica 
deberá ser depositado hasta 48 horas. 
8. Todo cheque será emitido a favor del gerente propietario. 
SUBGRUPO 1.1.2 Políticas para manejo de Cuentas por Cobrar 
 
PROPÓSITO: 
Incrementar las ventas a través lineamientos claros para el otorgamiento de 
crédito y garantizar la recuperación del mismo. 
 
 
 
 
 
 
POLÍTICAS 
1. La empresa cuenta solo con dos tipos de clientes: distribuidor y 
subdistribuidor. Se considera distribuidor al cliente que funciona 
como intermediario entre la empresa y el subdistribuidor. Se considera 
subdistribuidor al cliente que funciona como intermediario entre la 
empresa y el consumidor final. 
2. A clientes antiguos se les otorgara crédito según la negociación 
establecida con cada uno de ellos. Sin olvidar que el ideal es generar 
ventas al contado o máximo crédito a 8 días. 
3. A clientes nuevos se les puede ofrecer crédito luego de las tres 
primeras compras al contado. Se llenara una solicitud de crédito y se 
adjuntara a su historial. 
4. Para aprobar la solicitud de crédito ser tomará en cuenta lo siguiente: 
 Que el local tenga por lo menos 2 años de funcionamiento, a 
excepción de ser una nueva sucursal de un cliente que ya tenga crédito 
con Natulife.  
 Verificar que las referencias personales, como comerciales sean 
veraces y positivas. 
5. Los montos de compra estimada y el monto de crédito solicitado. 
6. Se dará crédito solo para facturas mayores a 15 dólares, si la factura es 
menor será al contado. 
7. El monto de crédito de cada cliente no podrá ser mayor del doble de 
su compra promedio mensual. 
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8. Los plazos de crédito serán de: 
 8 días……..plazo ideal……….o de 15 a 40 dólares monto de factura. 
 15 días…….plazo caso especial…….o de 40 a 100 dólares de 
facturación. 
 20 días…….plazo máximo…….. O de 100 dólares en adelante. 
9. Para montos superiores a $500 se firmara una letra de cambio para 
asegurar el pago. 
10. No se acumulará factura sobre factura .Primero cancelará la factura 
anterior y se podrá despachar otro pedido. 
11. Se dará descuento del 5% por pronto pago, es decir si se cancela fecha 
anterior al vencimiento de la factura. 
12. De acuerdo al tiempo de pago se calificara a los clientes según 
categorías: 
 CATEGORIA A: Cancelan al contado antes o en la fecha del 
vencimiento de la factura. 
 CATEGORIA B: Cancelan hasta diez días después del vencimiento 
de la factura. 
 CATEGORIA C: Cancelan mas de diez días después del 
vencimiento de la factura. 
13. En caso de que un cliente cancele la factura pasado 30 días después de 
la fecha de vencimiento, se le quitará el crédito. 
14. De acuerdo a la categoría de los clientes se despachará sus pedidos, 
priorizando la entrega a los clientes con categoría A.  
SUBGRUPO 1.1.3 Políticas para el manejo de Inventarios 
PROPÓSITO: Salvaguardar los inventarios de la empresa y asegurar  su adecuado y eficiente 
uso. 
 
 
 
 
 
 
1. La empresa contará  con cinco clases de inventarios: 
 Inventario De Materia Prima.- Comprende los elementos básicos o 
principales que entran en la elaboración del producto. A los materiales 
que intervienen en mayor grado en la producción se les considera 
“Materia Prima”, ya que su uso se hace en cantidades los 
suficientemente importantes del producto acabado.  
 Inventarios De Productos En Proceso.- Son productos parcialmente 
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POLÍTICAS 
terminados que se encuentran en un grado intermedio de producción, 
como granola a granel, galletas, pan, o tortas sin empacar, mieles, 
mezcla de granola, etc. 
 Inventarios De Productos Terminados.- Comprende los artículos 
transferidos por el departamento de producción al almacén de 
productos terminados por haber estos; alcanzado su grado de 
terminación total y que a la hora de la toma física de inventarios se 
encuentren aun en los almacenes, es decir, los que todavía no han sido 
vendidos.  Son los productos listos para la venta 100% terminados, 
como Granola 7 cereales, granola zipper, nutrilunch, hojuelon, 
salvado, etc. 
 Suministros de Oficina.- Está formado por todos los materiales 
utilizados por el área administrativa y de oficinas, necesarios para la 
ejecución de tareas cotidianas como calculadoras, esferos, lápices, 
cuadernos, agendas, hojas de papel bond, etc.. 
 Materiales de Producción y Aseo.- Está formado por todos aquellos 
implementos o herramientas utilizados en los procesos productivos o 
para el aseo de la infraestructura de la empresa como: cucharas, 
cernidores, platos, trapeadores, escobas, etc. 
2. El Inventario de materia prima contendrá a su vez: 
 Materia Prima Directa (MPD).- Mercadería necesaria para la 
elaboración del producto que conforma directamente el mismo como 
avena, salvado, harina, aceite, coco, pasas, etc. 
 Materia Prima Indirecta (MPI).- Mercadería que complementa la 
presentación del producto, Son todos los materiales que no se pueden 
identificar o cuantificar plenamente con los productos terminados, es 
decir aquellos q afectan el total como etiquetas, fundas, grapas, etc. 
3. La empresa contara con cuatro bodegas que almacenarán: 
 Bodega 1: Materia Prima Directa, Producción en Proceso 
 Bodega 2: Materia Prima Indirecta 
 Bodega 3 o Almacén: Productos Terminados 
 Bodega de Gerencias: Suministros de oficina, Material de 
Producción y Aseo. 
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4. Las bodegas permanecerán cerradas y cada una tendrá un custodio. 
5. La empresa utilizará el método promedio ponderado para el control de 
sus inventarios a través del uso de kárdex. 
6. La inspección del manejo de inventarios se realizara de forma 
sorpresiva una vez cada dos semanas. 
7. El inventario no podrá permanecer en su nivel crítico ni máximo, se 
debe mantenerlo en un nivel óptimo, promoviendo el eficiente uso de 
recursos y de efectivo. 
8. Se  colocará un kárdex físico en cada producto almacenado en las 
diferentes bodegas 
9. Cada vez que se de el ingreso o salida de un producto se deberá anotar 
en  el kárdex físico colocando el nombre de responsabilidad por el 
registro. 
10. La distribución de los materiales en las bodegas se realizará de 
acuerdo al mapa de distribución elaborado por el Gerente de 
Producción. (Anexo 4.1) 
11. Al final de la jornada toda materia prima o insumo sobrante debe ser 
devuelto a bodega. 
12. El  inventario de producción en proceso deberá ser pesado y 
almacenado en los respectivos contenedores  al final de la jornada y 
registrado en el respectivo kárdex. 
13. El desperdicio de producción será pesado y descontado al personal 
causante de los mismos. 
SUBGRUPO 1.1.4 Políticas para el manejo de Activos Fijos 
 
 
PROPÓSITO: 
Salvaguardar los activos de la empresa, determinar lineamientos para su 
compra, depreciación, valuación, baja, estado y control que permita tener 
información real de su condición y permite tener actualizado el inventario. 
 
 
POLÍTICAS 
1. Se considera activo fijo todo bien que sea de propiedad de la empresa, 
que no se comercialice y que sobrepase el valor de $100 
2. Los activos fijos serán depreciados bajo el método de línea recta 
3. La vida útil de los activos fijos será la determinada por la Ley de 
régimen Tributario Interno Vigente. 
4. Los activos fijos de la empresa deberán estar debidamente codificados 
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y asignados a cada área quedan bajo la responsabilidad de  custodios 
en cuanto a su manejo, mantenimiento y conservación. 
5. Los activos fijos recibirán mantenimiento cada trimestre 
obligatoriamente para precautelar su conservación y buen 
funcionamiento. 
6. La venta de activos fijos se realizará bajo autorización de la Gerencia 
Administrativa. 
SUBGRUPO 1.15 Políticas para el manejo de Cuentas Por Pagar 
 
PROPÓSITO: 
 
Establecer los parámetros que aseguren el cumplimiento oportuno  de las 
obligaciones económicas contraídas por la empresa a proveedores de bienes y  
servicios. 
 
 
 
POLÍTICAS 
1. Se realizará un cronograma de pagos para programar la cancelación de 
lo adeudado. 
2. Los pagos de obligaciones se realizarán los días viernes y a través de 
transferencia bancaria. 
3. Todas las cuentas por pagar deberán estar respaldados por documentos 
probatorios (facturas, contratos, etc.) 
SUBGRUPO 1.1.6 Políticas para el manejo de Nomina Por  Pagar 
 
PROPÓSITO: 
 
Pagar los sueldos del personal activo en la empresa en tiempo y forma 
requeridos. Determinar los lineamientos a seguir para determinar el cálculo y 
pago de nomina. 
 
 
 
 
 
 
POLÍTICAS 
1. Se reconocerá como único reporte de asistencia el expedido por el 
reloj biométrico propiedad de la empresa. 
2. El cálculo de nómina se realizará el último día laborable del mes. 
3. Las horas extras como se expone en el reglamento interno de la 
empresa serán solicitadas por escrito por la gerencia del área que las 
requiera y aprobadas por la gerencia general, si un  trabajador se 
quedaré por su propia voluntad fuera de su jornada laboral no generará 
responsabilidad de pago. 
4. Se cancelará  el total de la nómina los cinco primeros días hábiles del 
mes. 
5. La cancelación de sueldos se hará solo a través de transferencia 
bancaria. 
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6. Los trabajadores deberán tener una cuenta propia a su nombre en 
cualquier entidad bancaria del país para el pago de nómina 
7. El pago del sueldo será cancelado de forma personal a cada trabajador. 
SUBGRUPO 1.1.7 Políticas para el manejo de Compras 
 
 
PROPÓSITO: 
 
Establecer la logística adecuada para que la empresa pueda  disponer 
oportunamente de los bienes, materiales e insumos necesarios, para  la 
transformación de productos  a precios justos y con los mayores niveles de 
calidad. 
 
 
 
 
 
 
 
POLÍTICAS 
1. Se deberá contar mínimo con dos proveedores para un  mismo 
material o insumo. 
2. Se realizará un calendario de compras para todo el mes en base al 
cronograma de producción mensual, con el fin de adquirir los 
productos necesarios para la transformación y garantizar su 
disponibilidad. 
3. Solo con orden de compra se podrá realizar las cotizaciones de los 
materiales o insumos y continuar con el proceso de compra. 
4. Los únicos funcionarios autorizados a emitir órdenes de compra son el 
Gerente Comercial o el Asistente Comercial. 
5. En el caso de no disponer de los materiales o insumos propios para la 
producción se buscaran sustitos.  
6. Se tratará de obtener descuentos o promociones en cada compra. 
7. Las compras se realizarán los días miércoles y viernes de cada semana 
de acuerdo al cronograma de compras. 
8. Las compras de suministros y otros serán solicitadas llenando una 
requisición de compra y serán autorizadas por el Gerente Comercial. 
9. Las requisiciones se entregarán el primer día del mes, no se recibirán 
requisiciones  en otras fechas 
SUBGRUPO 1.1.8 Políticas para el manejo de Ventas 
 
PROPÓSITO: 
Promover las ventas de los productos ya sea al contado  o a crédito asegurando 
la satisfacción del cliente y el oportuno ingreso o recuperación  del efectivo 
estableciendo parámetros claros.  
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POLÍTICAS 
1. No se dejará por ninguna razón mercaderías en consignación. 
2. Las ventas o entregas a domicilio sin recargo se harán para valores 
superiores a $10. 
3. El recargo por ventas a domicilio menores a $10, será de 1 adicional al 
valor de la factura. 
4. La empresa cuenta con cuatro precios para cada producto: 
distribuidor, subdistribuidor precio de fabrica y precio de venta  
5. El precio de distribuidor se otorgará al cliente que realiza una compra 
mensual de más de 1000 en cualquiera de los productos que fabrica la 
empresa. 
6. El precio de subdistribuidor se aplica a toda compra que realicen los 
clientes sobre cualquier valor o cantidad. 
7. El precio de fábrica se aplicará solo para aquellos clientes que 
adquieran los productos directamente en las oficinas de la empresa y 
por un volumen mayor a seis unidades del mismo producto. 
8. La política de fijación de precios estarán determinados por el ideal de 
ofrecer al mercado los mejores productos y a los mejores precios. 
9. Las formas de pago serán en efectivo, depósito, con cheque o con 
transferencia bancaria. 
10. Las fuentes de  pedidos para ventas se originarán por tres 
modalidades: punto de fabrica (venta directa), telemarketing y a través 
de vendedores comisionistas. 
11. El porcentaje de comisión de los vendedores será del 12% sobre el 
valor facturado, sin importar  si las ventas fueron al contado o a 
crédito. 
12. Los comisionistas se encargarán de abrir nuevos mercados, no de 
atender la cartera de clientes de la empresa. 
13. Salida la mercadería de la empresa no se aceptan devoluciones, salvo 
que exista errores de calidad comprobables en los productos. 
14. Los productos que tengan fallas referentes a su calidad  serán 
devueltos en el lapso máximo de dos días laborables a partir de la 
fecha de entrega. 
15. Para ventas a provincias el cliente deberá realizar un abono del 30% 
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del valor de la factura para el despacho de los productos. 
16. El flete para envíos a provincia será pagado por el cliente y recargado 
en el valor de su factura 
SUBGRUPO 1.1.9 Políticas para el manejo de Gastos  
PROPÓSITO: Proporcionar a la empresa, las normas que rigen los Gastos para facilitar su 
administración y control. 
 
 
 
 
 
POLÍTICAS 
1. Todos los gastos deberán tener un presupuesto 
2. El refrigerio es un beneficio para todos los trabajadores de la empresa 
y su monto será de $0,50 diarios para cada uno.  
3. Si un trabajador no asistió a la jornada de trabajo por cualquier 
motivo, pierde el derecho del refrigerio 
4. El refrigerio no será acumula por ningún motivo. 
5. El gastos por uniformes en el caso de producción no será descontado 
al personal en nómina, para el resto de empleados de la empresa 
aplicará el descuento. Los uniformes serán devueltos únicamente en 
caso de salida de un trabajador de producción de la empresa. 
6. Solo se registrará como gastos cualquier egreso justificado con 
documentos de respaldo autorizados por el SRI o por la firma de 
recibos con la rúbrica del vendedor, caso contrario se cargará a una 
cuenta del responsable de la compra o gasto realizado. 
SUBGRUPO 1.1.10 Políticas para el manejo de Costos 
PROPÓSITO: 
 
Establecer pautas para la determinación óptima del costo de los productos que 
permitan obtener una ganancia razonable. 
 
 
 
 
 
 
POLÍTICAS 
1. El costo real es el determinado a través de las fórmulas de costos para 
cada producto. 
2. El costo proyectado es igual al costo real más un incremento de un 
porcentaje obtenido de datos históricos del periodo anterior en cuanto 
a las fluctuaciones de precios. 
3. Los costos de los productos serán actualizados con los promedios de 
los precios de mercado mensuales, como dato estadístico para la 
determinación del costo del año siguiente, de manera que se pueda 
tener datos históricos y determinar porcentajes promedios para el 
incremento del costo real. 
  
177 
 
4. Los costos se calcularán para cada tipo de producto que se fabrica en 
la empresa. 
GRUPO 1.2  Políticas Administrativas y Organizacionales 
SUBGRUPO 1.2.1 Políticas Organizacionales 
PROPÓSITO: 
 
Mantener un proceso de mejoramiento permanente que permitan alcanzar los 
objetivos de la empresa. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
POLÍTICAS 
1. La Planificación estratégica será elaborada cada tres años, pero deberá 
ser revisada anualmente. 
2. La Administración deberá rediseñar y posteriormente mantener la 
estructura orgánica de la empresa enfocada hacia el cliente, orientada 
a satisfacer sus necesidades y al desarrollo de productos innovadores, 
acordes a sus expectativas y a las ofertas de la competencia. 
3. El cuerpo directivo de la empresa está conformado por el/los 
Propietarios, y los gerentes de cada área funcional. 
4. Los directivos tendrán una junta semanal para  coordinar los planes de 
la empresa  
5. Se tendrá una junta mensual cada quinto día laborable del mes para la 
presentación del Reporte Económico y para la evaluación y regulación 
de  cada área funcional. 
6. Cada tercer día laborable de mes cada gerencia presentará sus 
respectivos reportes económicos del mes anterior al departamento de 
Contabilidad  
7. Cada área gerencial deberá presentar reportes de su gestión de forma 
mensual como evaluación y seguimiento de los planes operativos de 
cada área. 
8. Los directivos se reunirán de forma semestral, para presentar un 
estudio actualizado de los procesos de la organización, y de ser el 
caso, proceder a realizar cambios en la estructura organizacional; para 
mantenerla adecuada a la estrategia y al entorno. También deberá 
asegurar que los sistemas de procedimientos y políticas estén al 
alcance de los usuarios internos y externos y puedan continuamente 
ser renovados. 
9. Cada gerencia presentará un plan operativo anual, en el mes de 
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octubre del año anterior a la aplicación del mismo. 
10. El desarrollo de planes, programas y proyectos, incluido el desarrollo 
de nuevos productos y servicios deberá obedecer a un proceso de 
planeación integral que garantice su continuidad y culminación. 
11. El desempeño se medirá en función de indicadores de gestión y 
reportes gerenciales los mismos que  incluirán el nivel de 
cumplimiento de metas establecidas durante el período económico 
SUBGRUPO 1.2.2 Política De Regulación Interna 
PROPÓSITO:  Ordenar y difundir el marco normativo interno de la empresa. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
POLÍTICAS 
1. Se deben publicar los documentos organizacionales aprobados con la 
leyenda “Vigentes” para que los usuarios dispongan de todos aquellos 
que les son necesarios para el desempeño de sus funciones, los cuales 
podrán consultar, imprimir o copiar.  
2. La estructura de la documentación de la empresa está integrada de la 
siguiente manera: 
 1er Nivel.- Lo integran los Reglamentos  
 2do Nivel.-  Las Políticas 
 3er Nivel.- Se constituye por los Manuales que contendrán las 
instrucciones de trabajo en forma detallada para realizar una actividad. 
3. Los Gerentes, son los responsables de que en su área operativa, se 
documenten sus principales actividades y procesos, ya que tienen la 
autoridad para organizar, controlar, ejecutar y asegurar el 
cumplimiento de las aplicaciones. 
4. Es obligación del responsable de cada proceso, el asegurar que éste y 
la documentación asociada, se revise y se mantenga actualizada para 
garantizar la correcta ejecución del proceso que le ha sido asignado. 
5. La Directivos deberán asegurar que los  procedimientos sean 
revisados y actualizados dos veces al año. 
GRUPO 1.2.3 Políticas De Administración de Recursos Humanos 
 
PROPÓSITO: 
 
Definir una serie de medidas para lograr el compromiso de los trabajadores 
con los objetivos empresariales, el pago de salarios en función de la 
productividad de cada trabajador, un trato justo a éstos, una formación 
profesional continua y obtener un ambiente de trabajo saludable e integral 
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SUBGRUPO 1.2.3.1  Política Salarial 
 
PROPÓSITO: 
 
Crear un sistema de remuneración ordenado, equitativo para la empresa y para 
los empleados, que motive eficazmente el trabajo productivo y el 
cumplimiento de los objetivos 
 
 
 
 
 
POLÍTICAS 
1. El sistema de remuneración obedecerá a un modelo sectorialmente 
aceptado y su valoración estará de acuerdo con lo dispuesto por el 
gobierno. 
2. Los directivos deberán definir un sistema de bonificaciones como 
estímulos económicos por eficiencia en el desempeño de funciones. 
3. Las elevaciones salariales se realizarán únicamente como 
consecuencia de la evaluación de desempeño y la situación financiera 
de la empresa, se exceptúan las disposiciones gubernamentales y 
legales aplicables a la empresa. 
4. Todo requerimiento de pago de horas extras deberá obedecer a una 
programación de trabajo previamente establecida y en función de su 
costo- beneficio; y deberán ser solicitados por los Gerentes de cada 
área y previo aviso escrito autorizado por la Gerencia General. 
SUBGRUPO 1.2.3.2 Política De Selección Y Contratación De Personal 
 
PROPÓSITO: 
 
Establecer las normas aplicables a las actividades de selección y contratación 
del recurso humano que permitan escoger personas idóneas, que se ajusten a 
los requerimientos de la empresa y a los perfiles establecidos para alcanzar sus 
objetivos y asegurar la eficiencia en el desarrollo de funciones. 
 
 
 
 
 
POLÍTICAS 
1. No se podrá realizar ninguna contratación de personal que no haya 
cumplido con el proceso de selección 
2. La contratación de personal nuevo deberá ser efectuada 
preferentemente bajo la modalidad de contrato a plazo fijo con 
periodo de prueba de acuerdo a lo establecido en la ley vigente. 
3. Los vendedores serán comisionistas independientes de la empresa que 
cobrarán su comisión mensual mediante facturas a su nombre. 
4. No se aceptarán reingresos de ex empleados o trabajadores que hayan 
salido de las empresas por: Visto Bueno, Despido intempestivo o 
Jubilados. 
5. En caso de renuncia voluntaria del trabajador se evaluará las razones 
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de la misma, para aceptar su recontratación previo seguimiento del 
proceso de selección. 
SUBGRUPO 1.2.3.3 Política De Vacaciones 
 
 
PROPÓSITO: 
 
Establecer la directriz bajo la cual la administración deberá planificar las 
vacaciones de sus trabajadores, con la finalidad de propiciar su necesario 
descanso anual, asegurando que la ausencia temporal de aquellos no cause 
inconvenientes al normal desarrollo de actividades. 
 
 
 
 
POLÍTICAS 
1. El goce de vacaciones se realizará en base a la programación anual 
que cada Gerencia presentará como parte de su plan operativo anual. 
2. Cuando por necesidades imperiosas de la empresa, el trabajador se vea 
imposibilitado de hacer uso de las vacaciones, el jefe inmediato del 
área y el trabajador deberán acordar una nueva fecha de goce de las 
mismas y comunicarlo a Recursos Humanos. 
3. En casos de requerimiento extremo, se podrá compensar en dinero las 
vacaciones no gozadas hasta por dos periodos consecutivos. 
SUBGRUPO 1.2.3.4 Política De Inducción y Capacitación 
 
PROPÓSITO: 
 
Establecer directrices para desarrollar competencias laborales en sus 
trabajadores, que contribuyan a conseguir los objetivos y la satisfacción de los 
clientes 
 
 
 
 
 
 
 
POLÍTICAS 
1. El Plan Anual de Capacitación deberá ser presentado por cada 
gerencia para aprobación del Directorio, en base a las necesidades y 
realidades de la empresa 
2. Todo personal contratado o ascendido por la empresa deberá 
participar del proceso de Inducción Empresarial del cargo a 
desempeñar. 
3. El proceso de inducción deberá darse inmediatamente después de la 
contratación del personal 
4. Los capacitadores podrán ser trabajadores internos de la empresa o 
profesionales externos contratados por la misma. 
5. El personal que no haya aprobado el proceso de inducción y/o 
capacitación recibirá un memorándum de atención, y no podrá ejercer 
sus funciones hasta que apruebe la inducción y/o capacitación, el  de 
trabajo suyo y del capacitador y recursos utilizados en este proceso 
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serán descontados de su rol de pagos 
6. Se capacitará en consideración a las actividades que realice el 
trabajador y las necesidades de actualización del área, para que pueda 
mejorar su desempeño. 
TIPO DE 
POLÍTICA: 
2.Políticas Comerciales 
 
 
PROPÓSITO: 
Redefinir el portafolio de productos con orientación a la creación de valor 
satisfaciendo los requerimientos del mercado, optimizando la explotación de 
los recursos, maximizando la rentabilidad y fomentando la innovación de 
productos y su correspondiente comercialización. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
POLÍTICAS 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
1. De darse el caso se realizará la planificación integral de nuevos 
productos o mejoramiento de los mismos por semestre para lanzar al 
mercado una línea de producción novedosa. 
2. Natulife podrá comercializar sus productos por ventas directas, 
preventa y telemarketing. 
3. Se brindará atención especial y prioridad a los clientes, sean estos 
consumidores o distribuidores, cuya facturación y recaudación 
generen el mayor porcentaje de ingresos en la empresa. 
4. Se realizarán evaluaciones trimestrales en cuanto a la atención al 
cliente y la gestión de ventas, a través de indicadores de gestión que 
permitan la evaluación y mejoramiento de esta área. 
5. Si se determinare mala atención al cliente por negligencia o 
irresponsabilidad en el cumplimiento de funciones del personal a 
cargo, se ofrecerá productos gratis al cliente de cualquiera de las 
líneas de producción de la empresa, que serán descontados del rol del 
personal responsable de la insatisfacción del cliente. 
6. Se realizará telemarketing cada quince días, en la semana 
correspondiente se llamará un sector por día: norte, centro, sur y valle, 
el día restante se llamará a los clientes de los todos los sectores que no 
hayan podido ser localizados en la fecha que les correspondía la 
atención al cliente. 
7. La labor de los vendedores comisionistas será la de obtener nuevos 
clientes y atender a los mismos, salvo disposición de Gerencia 
Comercial que le autorice visitar a la cartera de Clientes Natulife. 
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POLÍTICAS 
8. Los vendedores serán contratados bajo la modalidad de comisionistas. 
9. Las nuevas carteras de clientes pasarán a poder de Natulife, en caso de 
que el vendedor ya no preste sus servicios para la empresa, no podrá 
divulgar información confidencial ni relacionada con la labor que 
desempeñaba. 
10. Los vendedores serán responsables de los catálogos,  carnet, listas de 
precio, muestras de los productos, probanas, calculadoras, sellos de 
cancelado, notas de pedido, agenda de visitas entre otros materiales 
proporcionados por la empresa para realizar su trabajo, el daño, 
pérdida o alteración de los mismos será descontado en el rol de pagos. 
11. El uniforme de los vendedores y los materiales entregados serán 
proporcionados solo después de la firma de un acta de entrega 
recepción y de un documento de responsabilidad por los mismos. 
12. Los repartidores serán responsables de los catálogos,  carnet, listas de 
precio, productos, probanas, calculadoras, sellos de cancelado, 
vehículo, entre otros materiales y activos proporcionados por la 
empresa para realizar su trabajo, el daño, perdida o alteración de los 
mismos será descontado en el rol de pagos, en el caso del vehículo 
conllevará a una acción legal. 
13. El uniforme de los repartidores y los materiales entregados serán 
proporcionados solo después de la firma de un acta de entrega 
recepción y de un documento de responsabilidad por los mismos. 
14. Se entregará gratuitamente publicidad a los nuevos clientes y a los 
clientes que lo soliciten. 
15. Se realizarán las entregas y cobranzas de acuerdo al cronograma 
establecido, salvo el caso de que una entrega o cobro este fuera de ruta 
y sea urgente realizarla se añadirá a la agenda de repartición. 
16. La agenda de cobros y entregas será preparada el día anterior a su 
ejecución, se adjuntarán además facturas de entregas y cobros, y una 
hoja de ruta 
TIPO DE 
POLÍTICA: 
3. Políticas Operativas 
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PROPÓSITO: Normar las actividades del área de operaciones, dentro de los lineamientos 
establecidos para cumplir la misión y buscar alcanzar la visión de la empresa. 
 
 
 
 
 
 
POLÍTICAS 
1. Cada empleado es responsable de los materiales y maquinaria que 
utiliza, cualquier daño, ruptura, o pérdida de estos sin que haya 
existido una comunicación previa dará lugar a descuento por rol de 
pagos. 
2. Los empleados seguirán al pie de la letra las fórmulas y 
procedimientos para elaborar los productos sin lugar a modificaciones 
alteraciones o eliminaciones de pasos. 
3. La producción se llevará a cabo de acuerdo al cronograma de 
producción mensual efectuado para cada mes,  el cual podrá ser 
modificado con anterioridad solo con autorización escrita del Gerente 
de Producción. 
4. Terminada la jornada de labores se realizará el aseo de todos los 
materiales y utensilios de producción, así como del puesto de trabajo 
de cada operario, a diario.  
 
 
 
DISPOSICIÓN GENERAL 
  
 
Este documento entrará en vigencia a partir de la fecha de su aprobación. 
 
Quito, a 
 
 
 
_________________________ 
Sr. Ricardo López 
GERENTE GENERAL 
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ASPECTOS GENERALES DEL MANUAL 
 
 
Presentación del manual de procesos y procedimientos 
 
El presente manual ha sido desarrollado atendiendo a las necesidades organizacionales de la empresa, 
con la implementación se esclarece y delimita las secuencia cronológica de las actividades realizadas 
para la ejecución de un proceso con sus correspondientes procedimientos para obtener los mejores 
resultados. Cada ejemplar del manual de procesos y procedimientos será impreso para uso de todos los 
trabajadores de la empresa, y será presentado en carpetas con hojas foliadas para facilitar su 
actualización de ser requerida, además cada área funcional debe tener un ejemplar del manual de 
procedimientos en un lugar visible para los trabajadores. Cada ejemplar del manual contendrá una hoja 
de control de uso para tener datos exactos de que área necesito más de la consulta del manual, o que 
procedimientos son los que más soporte requieren, etc., de modo que  pueda capacitarse con más 
énfasis y prestando más atención a estas áreas.  
 
 
Actualización del presente manual 
 
La actualización del presente manual de procesos y procedimientos está a cargo de los directivos 
entendiéndose por estos a los propietarios y gerentes de cada área funcional de la empresa, quienes 
deberán reunirse bimestralmente para la revisión obligatoria del presente manual y realizar 
actualizaciones de las políticas si fuese necesario. 
 
 
Justificación 
 
La redacción, implementación, control y seguimiento del manual de procesos y procedimientos es 
necesario ya que constituye un instrumento administrativo y una herramienta operativa útil e 
indispensable para el mejor desempeño de las actividades de los trabajadores de la empresa.  
Con el estado actual de innovación tecnológica, la complejidad de los mercados y la competitividad, 
que tipifican al mundo empresarial moderno, los gerentes perciben que la buena elaboración y difusión 
de los objetivos, políticas, estrategias, normas de trabajo y rutinas administrativas y operativas dentro 
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del ámbito apropiado, son actos indispensables para el logro de los objetivos, mismos que jamás 
podemos considerarlo como concluido y completo, ya que debe evolucionar con la organización.  
El manual de procesos y procedimientos actuará como guía para la gestión empresarial, además de 
permitir que los procesos sean revisados para que, por un lado, se puedan rediseñar y, por el otro, se 
mejore la calidad en su ejecución. Es necesario contar con este manual ya que permite controlar y 
normar el trabajo a realizar y así mejorar la eficiencia de la empresa ya que permite establecer los 
lineamientos necesarios para la ejecución de procedimientos de una manera más ordenada  y eficaz 
garantizando la optimización de recursos, tiempos y esfuerzos encaminados a lograr los objetivos 
empresariales.  De ahí que su importancia sea fundamental en el proceso de modernización y 
mejoramiento integral de los procesos administrativos y contables. 
 
Objetivo general 
 
 Lograr  la ejecución correcta y oportuna de las funciones encomendadas al personal en la 
realización de los diferentes procesos y procedimientos del área de su competencia, 
promoviendo la uniformidad en el trabajo y logrando la optimización de tiempo y esfuerzos en 
la ejecución de los mismos, evitando la repetición de instrucciones. 
 
 
Objetivos Específicos: 
 
1. Promover el mejoramiento de la productividad, calidad y eficiencia en la gestión empresarial 
mediante la implementación del manual de procedimientos. 
2. Restringir la improvisación, alteración o modificación de actividades, recursos, responsables, 
et., en la ejecución de procesos y procedimientos. 
3. Disponer de  un instrumento efectivo de consulta orientando a los trabajadores acerca de que 
hacer (proceso) y como deben realizar (procedimiento) los actividades y funciones asignadas a 
su área,  aumentando la predisposición de los trabajadores para asumir responsabilidades 
 
 
Codificación del Procedimiento. 
  
Debidamente identificados los procesos y procedimientos, resulta necesario codificar los mismos, 
como una forma de hacer más sencilla su identificación. La codificación tanto de los procesos, como 
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de los procedimientos es una actividad sencilla que se realizará utilizando siglas componentes del 
proceso y/o procedimientos, si un proceso esta conformado por varios procedimientos, se podría 
agregar al final de la codificación un número consecutivo, para distinguir los diferentes procedimientos 
que conforman este proceso y brindar orden y coherencia al mismo, tal como se indica en el cuadro 
siguiente: 
 
 
 
 
CODIGO   EJEMPLO DE SIGLAS 
NOMBRE DE LA EMPRESA NATULIFE (N) 
NOMBRE DEL ÁREA FUNCIONAL A LA 
QUE PERTENECE EL 
PROCESO/PROCEDIMIENTO 
GERENCIA GENERAL (GG) 
NOMBRE DEL 
PROCESO/PROCEDIMIENTO 
DIRECCIONAMIENTO ESTRATÉTIGO 
(DE) 
 
 
 
 
 
 
 
ESTRUCTURA DE PROCESOS NATULIFE 
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1.    FICHA TÉCNICA DEL PROCESO 
VERSIÓN:    01 CÓDIGO: NGGDE 
NOMBRE DEL 
PROCESO:  
DIRECCIONAMIENTO ESTRATÉGICO 
TIPO DE 
PROCESO: 
GOBERNANTE                                                                                                                                                       
AGREGADOR DE 
VALOR 
DE APOYO                          
DE MONITOREO 
                 CRÍTICO   
 SÍ                      NO 
OBJETIVO: 
 
Elaborar la planificación estratégica de la  empresa en base a la situación 
actual de la misma y a la situación futura esperada para que la misión, visión, 
objetivos políticas, y estrategias guíen los planes operativos desarrollados por 
cada área para el funcionamiento de la empresa 
 
ALCANCE: Inicio: Requerimiento de clientes, Informes de gestión de áreas de la empresa 
Final: Emisión de la Planificación Estratégica de la empresa 
RESPONSABLE 
DEL PROCESO: 
Gerente General 
INDICADORES 
Comprensión de la Planificación Estratégica, Confiabilidad en la 
Planificación Estratégica 
 
PROVEEDORES: 
 
Gerentes de área 
INSUMOS 
• Análisis situacional de la empresa:  Micro-ambiente Macro- Ambiente, 
FODA, CADENA DE VALOR 
• Informes de Gestión: Informes de gestión de indicadores , 
presupuesto de áreas de la empresa 
CLIENTES: 
• Gerentes de Área       • Jefes de área 
• Empleados                  • Operarios 
SALIDAS 
(PRODUCTOS  
SERVICIOS): 
• Planificación estratégica de la empresa. 
CONTROLES: 
• Mejoramiento: Acciones correctivas y/o de mejora de procesos 
• Monitoreo y Control: Seguimiento de indicadores de procesos 
• Planificación: Planes de acción estratégicos planteados. 
• Evaluación: Evaluar el cumplimiento de metas de los indicadores de 
procesos de las áreas de la empresa 
RECURSOS: 
• Materiales ( Suministros de papelería) 
• Humanos( Propietarios, Gerente General y Gerentes de Área) 
• Tecnológicos (Microsoft Office, Internet, Proyector) 
• Físicos (Infraestructura Administrativa) 
• Económicos y Financieros( Presupuesto por Área Funcional) 
POLÍTICAS 
  
• Políticas Organizacionales 
 
NORMATIVA 
APLICABLE: 
• Reglamento Interno        • Ley de Defensa del Artesano 
       • Código de Trabajo             • Ley de Régimen Tributario Interno 
ELABORADO 
POR: 
REVISADO POR: APROBADO POR: FECHA: 
FECHA: JUNIO 
2012 
  APROBACIÓN: 
VIGENCIA:      2012 
X 
  
 
  X   
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2. DIAGRAMA DE FLUJO 
   
DIRECCIONAMIENTO ESTRATÉGICO
GERENTES DE ÁREAGERENTE GENERAL PROPIETARIOS TRABAJADORES
Fa
se
INICIO
1
REALIZA ANÁLISIS DE 
MICRO Y MACRO 
AMBIENTE
2
REALIZA ANÁLISIS DE 
INFORMES DE GESTIÓN
3
ELABORA EL INFORME DE 
SITUACIÓN ACTUAL DE LA 
EMPRESA Y DE TENDENCIAS DEL 
MERCADO
4
REVISAN Y ANALIZAN EL INFORME DE SITUACIÓN 
ACTUAL DE LA EMPRESA Y EL FODA PRESENTADO
5
EVALUAN LA MISIÓN, VISIÓN, VALORES Y PRINCIPIOS PARA VERIFICAR SU FUNCIONALIDAD Y 
APLICABILIDAD
9
PUBLICAN Y COMUNICAN LA PLANIFICACIÓN 
ESTRATÉGICA AL PERSONAL DE LA EMPRESA
6
APRUEBAN EL 
DIRECCIONAMIENTO 
ESTRATEGICO ANTERIOR
8
MEJORAN Y MODIFICAN EL DIRECCIONAMIENTO 
ESTRATÉGICO
NO
7
REDACTAN OBJETIVOS GENERAL Y ESPECIFICOS Y ESTRATÉGIAS PARA CONSEGUIRLOS
10
REALIZAN PREGUNTAS, 
DESPEJAN DUDAS Y SE 
IDENTIFICAN CON LA 
PLANIFICACIÓN ESTRATÉGICA
11
IMPLANTA LA PLANIFICACIÓN ESTRATÉGICA
FIN DOCUMENTOS PROCEDIMIENTO
1 INFORMES DE GESTIÓN POR ÁREA
2  INFORME DE LA SITUACIÓN ACTUAL DE LA 
EMPRESA
3 PLANIFICACIÓN ESTRATÉGICA
1
2
2
3
3
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3. PROCEDIMIENTO 
 
PROCEDIMIENTO 
 
Nombre del Proceso: DIRECCIONAMIENTO ESTRATÉGICO 
 
Código 
 
NGGDE 
A. Unidad / puesto Tarea / Actividad 
1 GERENTE GENERAL 
Realiza un análisis del micro y macro ambiente (FODA, 
CADENA DE VALOR) que rodea a la empresa con el afán de 
identificar fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas 
2 GERENTE GENERAL 
Realiza un análisis de los informes anuales de gestión de cada 
área funcional 
3 GERENTE GENERAL 
En base al análisis realizado, elabora un informe de la 
situación actual de la empresa y las  tendencias y 
comportamiento del mercado en relación al análisis de fuerzas 
y a la gestión empresarial. 
4 
GERENTES DE ÁREA 
Y PROPIETARIOS 
Revisan y analizan el informe de la situación actual y el 
FODA de la empresa 
5 
GERENTE GENERAL, 
GERENTES DE ÁREA 
Y PROPIETARIOS 
Evalúan la vigencia de la misión, visión, valores y principios 
de la empresa para asegurar su aplicabilidad y su apego a las 
expectativas y necesidades actuales  y futuros de la empresa y 
del mercado, de acuerdo al análisis de la situación actual de la 
empresa 
6 
 
PROPIETARIOS 
Aprueban  el direccionamiento estratégico 
7 
GERENTE GENERAL, 
GERENTES DE ÁREA 
Y PROPIETARIOS 
Si el direccionamiento estratégico es aplicable se redactan los 
objetivos de la empresa, tanto el objetivo general como los 
objetivos específicos y las estrategias necesarias para su 
cumplimiento. 
8 
 
GERENTE GENERAL, 
GERENTES DE ÁREA 
De no ser aplicable  modifican y mejoran la misión, visión, 
principios y valores hasta que se adapten a las necesidades de 
la empresa y se regresa el proceso al paso 6 
9 
 
GERENTE GENERAL, 
GERENTES DE ÁREA 
Publica y comunica la planificación estratégica a todo el 
personal de la empresa 
10 
 
TRABAJADORES 
Realizan preguntas, despejan dudas y se identifican con la 
planificación estratégica apuntando cada esfuerzo a la 
consecución de los objetivos planteados. 
11 
 
GERENTE GENERAL, 
GERENTES DE ÁREA 
Implanta la planificación estratégica dentro de la empresa 
FIN DEL PROCESO 
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4. INDICADORES DE GESTIÓN DEL PROCEDIMIENTO 
 
 
 
No. 
INDIC
ADOR 
DESCRIPC
IÓN 
FORMUL
A 
UTILIDAD META 
PROCEDI
MIENTO 
RESPO
NSABL
E 
TIPO 
DE 
INDICA
DOR 
NGG
DE 
01 
Compre
nsión 
de la 
Planific
ación 
Estraté
gica 
Mide el 
número y 
porcentaje de 
comprensión 
y retención de 
la 
planificación 
estratégica en 
los miembros 
de la empresa. 
(Empleados 
comprenden 
y recuerdan 
la 
planificació
n 
estratégica/
Total de 
empleados)
x100 
Permite conocer 
del total de 
empleados de la 
empresa, cuántos 
de ellos 
comprenden, 
recuerdan y por lo 
tanto se 
identifican con la 
planificación 
estratégica 
88% 
  
D
IR
E
C
C
IO
N
A
M
IE
N
T
O
 E
S
T
R
A
T
É
G
IC
O
 
    
   
D
IR
E
C
C
IO
N
A
M
IE
N
T
O
 E
S
T
R
A
T
É
G
IC
O
 
G
er
en
ci
a 
G
en
er
al
 
       
G
er
en
ci
a 
G
en
er
al
 
E
F
E
C
T
IV
ID
A
D
 
NGG
DE 
02 
Confiab
ilidad 
en la 
Planific
ación 
Estraté
gica 
Mide el 
porcentaje de 
empleados 
que confían 
en la 
planificación 
estratégica 
sobre el total 
de empleados 
de la empresa 
(Empleados 
que confían 
en la 
planificació
n 
estratégica/
Total de 
empleados)
x100 
Permite conocer 
la confiabilidad de 
los empleados en 
los planes y 
estrategias de la 
empresa lo que 
permite 
determinar el 
nivel de 
aceptación y 
compromiso con 
la planificación 
estratégica 
> 90% 
E
F
IC
A
C
IA
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1.    FICHA TÉCNICA DEL PROCESO 
VERSIÓN:    01 CÓDIGO: NGCCM 
NOMBRE DEL 
PROCESO:  
COMPRA DE MATERIA PRIMA E INSUMOS 
TIPO DE 
PROCESO: 
GOBERNANTE                                                                                                                                                       
AGREGADOR DE 
VALOR 
DE APOYO                          
DE MONITOREO 
              CRÍTICO   
 SÍ                      NO 
OBJETIVO: 
Adquirir la materia prima e insumos en los términos más convenientes para la 
empresa, asegurando su disponibilidad para el uso de los mismos en los 
procesos productivos 
 
ALCANCE: 
 
Inicio: Cronograma de Compras/ Stock Mínimo 
Final: Entrega de materia prima e insumos a bodega 
 
RESPONSABLE 
DEL PROCESO: 
Gerente  Comercial 
INDICADORES 
Cumplimiento de Presupuesto de Compras,  Oportunidad en Entrega 
Proveedores 
 
PROVEEDORES: 
• Gerencia de Producción 
INSUMOS 
• Cronograma de Compras 
• Stock Mínimo 
• Orden de Compra 
• Cotizaciones enviadas por Proveedores 
CLIENTES: 
• Producción 
 
SALIDAS 
(PRODUCTOS  
SERVICIOS): 
• Entrada a bodegas de materia prima e insumos 
• Facturas de compra 
CONTROLES: 
• Mejoramiento: Acciones correctivas y/o de mejora de procesos 
• Monitoreo y Control: Seguimiento de indicadores de procesos 
• Planificación: Planes de acción estratégicos planteados. 
• Evaluación: Evaluar el cumplimiento de metas de los indicadores de 
procesos de las áreas de la empresa 
RECURSOS: 
• Materiales ( Suministros de papelería) 
• Humanos (Gerentes Comercial y Asistente Comercial, Gerente 
Administrativo, Despachador) 
• Tecnológicos (Microsoft Excel, Internet, Red Telefonía Fija) 
• Físicos (Infraestructura Comercial y Administrativa) 
• Económicos y Financieros( Presupuesto por Área Funcional) 
POLÍTICAS 
 
• Políticas de Compras  
NORMATIVA 
APLICABLE: 
• Reglamento Interno                    • Ley de Defensa del Artesano 
• Ley de Régimen Tributario Interno     • Buenas Prácticas de Manufactura 
 
ELABORADO 
POR: 
REVISADO POR: APROBADO POR: FECHA: 
FECHA: JUNIO 
2012 
  APROBACIÓN: 
VIGENCIA:      2012 
 
    X X 
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2. DIAGRAMA DE FLUJO  
 
COMPRA DE MATERIA PRIMA E INSUMOS
GERENTE 
ADMINISTRATIVO
GERENTE COMERCIAL
ASISTENTE 
COMERCIAL
DESPACHADORREPARTIDORCONTADOR PROVEEDOR
Fa
se
INICIO
1
ELABORA EL CRONOGRAMA DE COMPRAS Y 
PROGRAMA LAS MISMAS
2
ELABORA REQUISICIÓN DE COMPRA Y SOLICITA SE 
REALICE COTIZACIONES DE ACUERDO A LO 
ESPECIFICADO
1-3
4
3
COTIZA PRECIOS Y ELABORA 
ORDEN DE COMPRA  CON LAS 
ESPECIFICACINES DADAS EN 
CANTIDAD Y ENVIA A 
GERENCIA PARA 
APROBACIÓN
4-5
4
APRUEBA 
ORDEN DE 
COMPRA
7
ARCHIVA ORIGINAL Y 
ENVIA COPIAS DE LA 
MISMA AL 
DESPACHADOR Y AL 
REPARTIDOR
5 
REALIZA MODIFICACIONES 
PERTINENTES Y DEVUELVE 
PARA QUE SE CORRIJA
SI
5 5
NO
6
REALIZA CORRECCIONES Y 
ENVIA ORDEN DE COMPRA 
PARA SU APROBACIÓN
5 5
8
CONTACTA A 
PROVEEDORES Y 
CONFIRMA COMPRA
1
5
13
SOLICITA AUTORIZACIÓN 
DE SALIDA DE EFECTIVO
9
ENVIA MATERIA 
PRIMA E 
INSUMOS
1
10
RECIBE MP  
COMPARA CON 
ORDEN DE 
COMPRA, 
REGISTRA 
 Y ARCHIVA
11
ENVIA FACTURAS 
DE COMPRA A 
CONTABILIDAD
2, 5-6
6
12
RECIBE 
FACTURAS DE 
COMPRA, 
REGISTRA Y 
ARCHIVA 6 6
FIN
DOCUMENTOS PROCEDIMIENTO
1  CRONOGRAMA DE COMPRAS
2  KARDEX 
3  CRONOGRAMA DE PRODUCCIÓN
4  REQUISICIÓN DE COMPRAS
5   ORDEN DE COMPRA
6   FACTURA DE COMPRA
7  COMPROBANTE DE EGRESO
2
14
 AUTORIZACIÓN DE 
SALIDA DE EFECTIVO 
y COMUNICA 15
ENTREGA 
EFECTIVO Y 
COMPROBANTE 
DE EGRESO
16
RECIBE 
EFECTIVO, 
COMPROBANTE 
Y REALIZA 
COMPRAS
2
6-7
7
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3. PROCEDIMIENTO 
 
 
PROCEDIMIENTO 
 
Nombre del Proceso: COMPRA DE MATERIA PRIMA E INSUMOS 
 
Código 
NGCCM 
A. Unidad / puesto Tarea / Actividad 
1 GERENTE COMERCIAL 
 
Elabora el cronograma de compras mensual en base al 
cronograma de producción y al stock mínimo de cada producto 
contenido en el kárdex digital de inventarios, comprobando la 
necesidad de los mismos. Y programa las compras semanales a 
realizar. 
2 
 
GERENTE COMERCIAL 
 
Elabora la requisición de compra y solicita se realice 
cotizaciones de acuerdo a lo especificado 
3 
ASISTENTE 
COMERCIAL 
 
Cotiza precios y  elabora una orden de compra (original y dos 
copias) con las especificaciones de la materia prima o insumos a 
adquirir a los proveedores con las condiciones de compra más 
conveniente para la empres (Tiempo de entrega, plazos, etc.), y 
envía a Gerencia para su aprobación (orden de compra y 
cotizaciones) 
4 GERENTE COMERCIAL Aprueba la orden de compra recibida 
5 GERENTE COMERCIAL 
De no estar conforme con lo especificado se realiza las 
correcciones pertinentes y devuelve la orden de compra para que 
se realicen las mismas 
6 
ASISTENTE 
COMERCIAL 
Recibe orden de compra corregida y realiza las modificaciones 
necesarias, envía orden de compra corregida para su aprobación 
7 
 
 
GERENTE COMERCIAL 
 
De estar correcto todo lo contenido en la orden de compra 
aprueba la ejecución de la misma, archiva orden de compra 
original y envía copias de la misma al asistente comercial y al 
despachador 
 
8 
 
ASISTENTE  
COMERCIAL 
Recibe copias de la orden de compra y contacta a los 
proveedores para confirmar el pedido de materia prima e 
insumos. 
9 
 
PROVEEDOR 
Envía la materia prima e insumos solicitados 
10 DESPACHADOR 
Recibe materia prima e insumos con la correspondiente factura 
de compra y compara con la  copia de orden de compra recibida 
y registra en kárdex y archiva la misma  
11 
 
DESPACHADOR 
 
Envía facturas de compra a contabilidad  
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12 
 
CONTADOR 
Recibe facturas de compra registra y archiva 
13 
 
GERENTE COMERCIAL 
 
Para la compras al contado solicita autorización a Gerencia 
Administrativa para la salida del efectivo de la empresa. 
14 
 
GERENTE 
ADMINISTRATIVO 
Autoriza la salida de efectivo y comunica al contador para que 
ejecute la misma 
15 
 
CONTADOR 
Entrega efectivo y comprobante de egreso al repartidor 
16 
 
REPÀRTIDOR 
 
Recibe efectivo y comprobante de egreso, realiza las compras y 
entrega las mismas al despachador y se continúa el proceso en el 
al paso 10. 
FIN DEL PROCESO 
 
 
 
 
 
4. INDICADORES DE GESTIÓN DEL PROCEDIMIENTO 
 
 
No. 
INDICA
DOR 
DESCRIP
CIÓN 
FORMU
LA 
UTILIDAD META 
PROC
EDIM
IENT
O 
RESPONS
ABLE 
TIPO 
DE 
INDIC
ADOR 
NG
CC
M 
01 
Cumplim
iento de 
Presupue
sto de 
Compras 
Mide el 
porcentaje 
de 
cumplimie
nto o 
desviación 
del 
presupuest
o de 
compras 
(Desviació
n del 
Monto de 
Compras/
Monto 
Presupuest
ado de 
Compras)
*100 
Optimiza el uso del 
efectivo de la 
empresa y controla 
desviaciones sobre 
los montos 
presupuestados para  
compras 
4% 
C
O
M
P
R
A
S
 D
E
 M
A
T
E
R
IA
 P
R
IM
A
 E
 I
N
S
U
M
O
S
/C
O
M
P
R
A
 D
E
 
S
U
M
IN
IS
T
R
O
S
 Y
 M
A
T
E
R
IA
L
E
S
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Gerencia 
Comerci
al 
E
fi
ci
en
ci
a 
NG
CC
M 
02 
Oportuni
dad en 
Entrega 
Proveedo
res 
Consiste en 
calcular el 
nivel de 
cumplimie
nto en las 
entregas de 
materia 
prima e 
insumos o 
suministros 
a la 
empresa 
(Pedidos 
Recibidos 
Fuera de 
Tiempo/T
otal 
Pedidos 
Recibidos) 
x 100 
Identifica el nivel 
de eficacia de los 
proveedores de la 
empresa en la 
entrega oportuna de 
materia prima y 
suministros lo que 
permitirá garantizar 
la disponibilidad de 
los mismos para el 
despacho a  clientes 
y su utilización para 
el correcto 
desempeño de 
funciones 
10% 
E
fi
ca
ci
a 
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1.    FICHA TÉCNICA DEL PROCESO 
VERSIÓN:    01 CÓDIGO: NGCCS 
NOMBRE DEL 
PROCESO:  
COMPRA DE SUMINISTROS Y MATERIALES 
TIPO DE 
PROCESO: 
GOBERNANTE                                                                                                                                                       
AGREGADOR DE 
VALOR 
DE APOYO                          
DE MONITOREO 
              CRÍTICO   
 SÍ                   NO 
OBJETIVO: 
Adquirir suministros y materiales necesarios en los procesos productivos y 
demás áreas funcionales. 
 
ALCANCE: 
 
Inicio: Requisición de Compras 
Final: Entrega de suministros y materiales a bodega 
RESPONSABLE 
DEL PROCESO: 
Gerente  Comercial 
INDICADORES 
Cumplimiento de Presupuesto de Compras,  Oportunidad en Entrega 
Proveedores, 
 
PROVEEDORES: 
• Gerencias 
INSUMOS 
• Requisición de Compra 
• Stock Mínimo 
• Orden de Compra 
• Cotizaciones 
CLIENTES: 
 
• Producción 
SALIDAS 
(PRODUCTOS  
SERVICIOS): 
• Entrada a bodegas de materia prima e insumos 
• Facturas de compra 
CONTROLES: 
• Mejoramiento: Acciones correctivas y/o de mejora de procesos 
• Monitoreo y Control: Seguimiento de indicadores de procesos 
• Planificación: Planes de acción estratégicos planteados. 
• Evaluación: Evaluar el cumplimiento de metas de los indicadores de 
procesos de las áreas de la empresa 
 
RECURSOS: 
•Materiales ( Suministros de papelería) 
• Humanos (Gerentes Comercial y Asistente Comercial, Gerente General) 
• Tecnológicos (Microsoft Excel, Internet, Red Telefonía Fija) 
• Físicos (Infraestructura Comercial y Administrativa) 
• Económicos y Financieros( Presupuesto por Área Funcional) 
 
POLÍTICAS 
 
• Políticas de Compras 
NORMATIVA 
APLICABLE: 
 
• Reglamento Interno                 • Ley de Defensa del Artesano 
• Ley de Régimen Tributario Interno        • Buenas Prácticas de Manufactura 
 
ELABORADO 
POR: 
REVISADO POR: APROBADO POR: FECHA: 
 
FECHA: JUNIO 
2012 
   
APROBACIÓN: 
VIGENCIA:      2012 
 
    X X 
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2. DIAGRAMA DE FLUJO 
 
COMPRA DE SUMINISTROS DE OFICINA
ASISTENTE COMERCIAL GERENTE COMERCIAL DESPACHADORGERENCIAS CONTADOR REPARTIDOR
GERENTE 
ADMINISTRATIVO
INICIO
1
REALIZAN REQUISICIÓN DE COMPRAS DE COMPRAS 
1
3
COTIZA PRECIOS Y ELABORA ORDEN 
DE COMPRA  CON LAS 
ESPECIFICACINES DADAS EN 
CANTIDAD Y ENVIA A GERENCIA PARA 
APROBACIÓN
4
APRUEBA 
ORDEN DE 
COMPRA
5 
REALIZA MODIFICACIONES 
PERTINENTES Y DEVUELVE 
PARA QUE SE CORRIJA
7
ARCHIVA ORIGINAL Y 
ENVIA COPIAS DE LA 
MISMA AL 
DESPACHADOR Y AL 
REPARTIDOR/
SECRETARIA
2
RECIBE REQUISICIÓN DE COMPRA Y SOLICITA SE 
REALICE COTIZACIONES DE ACUERDO A LO 
ESPECIFICADO
8
CONTACTA A 
PROVEEDORES Y 
CONFIRMA COMPRA Y 
SOLICITA SE ALISTE  Y 
FACTURE EL PEDIDO
1-2
2
4
5
5
2, 4-5
FIN
SI
NO
DOCUMENTOS 
PROCEDIMIENTO
1  REQUISICIÓN DE COMPRAS
2   ORDEN DE COMPRA
3  COMPROBANTE DE EGRESO
4   FACTURA DE COMPRA   
5   KÁRDEX
6
REALIZA CORRECCIONES Y 
ENVIA ORDEN DE COMPRA 
PARA SU APROBACIÓN
22
1
3
4-5
13
RECIBE MP E INSUMOS 
COMPARA CON ORDEN 
DE COMPRA, REGISTRA 
EN KÁRDEX Y ARCHIVA
14
ENVIA FACTURAS DE 
COMPRA A 
CONTABILIDAD
15
RECIBE FACTURAS DE 
COMPRA, REGISTRA Y 
ARCHIVA
9
SOLICITA AUTORIZACIÓN 
DE SALIDA DE EFECTIVO
10
 AUTORIZA SALIDA 
DE EFECTIVO y 
COMUNICA
11
ENTREGA 
EFECTIVO Y 
COMPROBANTE DE 
EGRESO
12
RECIBE EFECTIVO, 
COMPROBANTE,  
REALIZA COMPRAS 
Y ENTREGA LAS 
MISMAS AL 
CUSTODIO
3-4
1
1
FIN
4
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3. PROCEDIMIENTO 
 
PROCEDIMIENTO 
 
Nombre del Proceso: COMPRA DE SUMINISTROS Y MATERIALES 
 
Código 
 
NGCCS 
A. Unidad / puesto Tarea / Actividad 
1 GERENCIAS 
Elaboran la requisición de compra dada la necesidad 
de adquirir suministros y/o materiales 
2 GERENTE COMERCIAL 
Recibe requisición de compra y solicita se  cotice lo 
especificado  
3 ASISTENTE COMERCIAL 
 
Cotiza precios y  llena una orden de compra con las 
especificaciones de los suministros y materiales  a 
adquirir a los proveedores con las condiciones de 
compra más conveniente para la empresa. (Tiempo de 
entrega, plazos, etc.) y entrega orden de compra para 
su aprobación 
 
4 GERENTE COMERCIAL Aprueba orden de compra  
5 GERENTE COMERCIAL 
 
De no estar conforme con lo especificado se realiza las 
correcciones pertinentes y devuelve la orden de 
compra para que se realicen las mismas 
 
6 ASISTENTE COMERCIAL 
 
Recibe orden de compra corregida y realiza las 
modificaciones necesarias, envía orden de compra 
corregida para su revisión. 
 
7 
 
GERENTE COMERCIAL 
 
De estar correcto todo lo contenido en la orden de 
compra aprueba la ejecución de la misma, archiva 
orden de compra original, envía copias de la misma al 
repartidor y al despachador/secretaria 
 
8 
 
 
SECRETARIA 
 
Contacta al proveedor, confirma el pedido y solicita se 
facture y aliste  lo especificado para que el repartidor 
pueda retirar lo requerido 
 
9 
 
GERENTE COMERCIAL 
 
Solicita se entrega el efectivo requerido para la compra 
en caso de realizarse al contado 
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10 GERENTE  ADMINISTRATIVO Autoriza la salida de efectivo y comunica al contador  
11 
 
CONTADOR 
 
Entrega el dinero para compra con un comprobante de 
egreso 
 
12 REPARTIDOR 
 
Realiza compras según lo detallado en la respectiva 
orden y entrega al custodio 
 
13 SECRETARIA/DESPACHADOR 
 
Recibe suministros y materiales correspondientes a la 
factura de compra y compara con la  copia de orden de 
compra recibida y registra en kárdex y archiva la 
misma 
 
14 SECRETARIA/DESPACHADOR 
 
Envía facturas de compra a contabilidad  
 
15 CONTADOR 
 
Recibe facturas de compra registra y archiva 
 
FIN DEL PROCESO 
 
4. INDICADORES DE GESTIÓN DEL PROCEDIMIENTO 
 
No. 
INDICA
DOR 
DESCRIP
CIÓN 
FORMU
LA 
UTILIDAD META 
PROC
EDIM
IENT
O 
RESPO
NSABL
E 
TIPO 
DE 
INDICA
DOR 
NG
CC
M 
01 
Cumplim
iento de 
Presupue
sto de 
Compras 
Mide el 
porcentaje 
de 
cumplimie
nto o 
desviación 
del 
presupuest
o de 
compras 
(Desviació
n del 
Monto de 
Compras/
Monto 
Presupuest
ado de 
Compras)
*100 
Optimiza el uso del 
efectivo de la 
empresa y controla 
desviaciones sobre los 
montos 
presupuestados para  
compras 
4% 
C
O
M
P
R
A
S
 D
E
 M
A
T
E
R
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R
IM
A
 E
 I
N
S
U
M
O
S
/C
O
M
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R
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D
E
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U
M
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IS
T
R
O
S
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A
T
E
R
IA
L
E
S
 
        G
er
en
ci
a 
C
o
m
er
ci
al
 
Eficienci
a 
NG
CC
M 
02 
Oportuni
dad en 
Entrega 
Proveedo
res 
Consiste en 
calcular el 
nivel de 
cumplimie
nto en las 
entregas de 
materia 
prima e 
insumos o 
suministros 
a la 
empresa 
(Pedidos 
Recibidos 
Fuera de 
Tiempo/T
otal 
Pedidos 
Recibidos) 
x 100 
Identifica el nivel de 
eficacia de los 
proveedores de la 
empresa en la entrega 
oportuna de materia 
prima y suministros 
lo que permitirá 
garantizar la 
disponibilidad de los 
mismos para el 
despacho a  clientes y 
su utilización para el 
correcto desempeño 
de funciones 
10% Eficacia 
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1.    FICHA TÉCNICA DEL PROCESO 
VERSIÓN:    01 CÓDIGO: NGCVD 
NOMBRE DEL 
PROCESO:  
VENTA  DIRECTA PUNTO DE FÁBRICA 
TIPO DE 
PROCESO: 
GOBERNANTE                                                                                                                                                       
AGREGADOR DE 
VALOR 
DE APOYO                          
DE MONITOREO 
               CRÍTICO   
 SÍ                      NO 
OBJETIVO: 
Satisfacer las necesidades del cliente a través de la venta de productos de 
calidad y a los mejores precios 
 
 
ALCANCE: 
                                                                                                                                         
Inicio: Necesidad compra de productos del cliente 
Final: Entrega de producto terminado/ Recordatorio de promociones y 
descuentos para próximas compras. 
RESPONSABLE 
DEL PROCESO: 
Asistente Comercial 
INDICADORES 
Cumplimiento de Ventas, Incremento de Clientes,  Indicador días Cuentas por 
Cobrar,  Rotación de Cuentas por Cobrar 
 
PROVEEDORE
S: 
• Cliente 
• Producción 
INSUMOS • Necesidad de compra por parte del cliente 
CLIENTES: 
  • Gerencia Comercial 
• Gerencia Administrativa 
SALIDAS 
(PRODUCTOS  
SERVICIOS): 
• Kárdex Digital 
• Facturas de venta 
CONTROLES: 
• Mejoramiento: Acciones correctivas y/o de mejora de procesos 
• Monitoreo y Control: Seguimiento de indicadores de procesos 
• Planificación: Planes de acción estratégicos planteados. 
• Evaluación: Evaluar el cumplimiento de metas de los indicadores de 
procesos de las áreas de la empresa 
RECURSOS: 
• Materiales ( Suministros de papelería) 
• Humanos (Asistente Comercial, Despachador , Contador, Cliente) 
• Tecnológicos (Microsoft Excel, Impresoras) 
• Físicos (Infraestructura Comercial y Administrativa) 
• Económicos y Financieros( Presupuesto por Área Funcional) 
POLÍTICAS 
• Políticas de Ventas 
• Políticas Comerciales 
• Políticas de Manejo del Efectivo 
• Políticas de Inventario 
NORMATIVA 
APLICABLE: 
 
• Reglamento Interno                 • Ley de Defensa del Artesano 
• Ley de Régimen Tributario Interno        • Buenas Prácticas de Manufactura 
 
ELABORADO 
POR: 
REVISADO POR: APROBADO POR: FECHA: 
FECHA: JUNIO 
2012 
  APROBACIÓN: 
VIGENCIA:      2012 
 
    X X 
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2. DIAGRAMA DE FLUJO 
 
VENTA DIRECTA PUNTO DE FÁBRICA
ASISTENTE COMERCIAL CLIENTE DESPACHADORCONTADOR
INICIO
1
FIN
SI
NO
DOCUMENTOS PROCEDIMIENTO
1  KARDEX
2   FACTURA DE VENTA
3  COMPROBANTE DE INGRESO  
1
INGRESA CON LA NECESIDAD DE COMPRA
2
ATIENDE AL CLIENTE Y OFRECE PROMOCIONES 
Y PRESENTA LÍNEAS DE PRODUCTOS
3
REALIZA PEDIDO 
4
APRUEBA 
PEDIDO
5 
INFORMA AL 
CLIENTE SOBRE LA 
DISPONIBILIDAD 
DE PRODUCTO
6
REALIZA CORRECCIONES AL 
PEDIDO
7
FACTURA LO 
SOLICITADO
8
ENVIA COPIA 2 DE LA FACTURA A DESPACHO 
Y  ORIGINAL Y COPIA 1 A CONTABILIDAD 
PARA SU CANCELACIÓN 2
2
10
RECIBE FACTURAS FIRMA Y ENTREGA LA MISMAS 
AL CONTADOR SI CANCELA EN EFECTIVO ENTREGA 
DINERO PARA EL PAGO
9
RECIBE ORIGINAL Y  COPIA 1 DE LA 
FACTURA,  Y ENTREGA LAS MISMAS AL 
CLIENTE PARA SU FIRMA
12
ENTREGA CAMBIO Y FACTURA ORIGINAL 
CANCELADA O PENDIENTE DE PAGO 
ARCHIVA COPIAS
13
RECIBE CAMBIO, COMPROBANTE DE 
INGRESO Y FACTURA ORIGINAL 
CANCELADA O PENDIENTE DE PAGO
2
14
RECIBE COPIA 2 DE LA FACTURA,  Y 
REGISTRA EN KÁRDEX
15
DESPACHA LO FACTURADO, 
ENTREGA AL CLIENTE Y CUENTA 
UNO A UNO LOS PRODUCTOS 
SOLICITADOS PARA CONSTANCIA
16
RECIBE PRODUCTO  FACTURADO
1-2
17
AGRADECE AL CLIENTE POR 
SU COMPRA Y RECUERDA 
PROMOCIONES
11
RECIBE DINERO Y CANCELA LAS 
FACTURAS LLENANDO UN 
COMPROBANTE DE INGRESO 
22
FIN
1
1
2
2-3
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3. PROCEDIMIENTO 
 
 
PROCEDIMIENTO 
 
Nombre del Proceso: VENTA  DIRECTA PUNTO DE FÁBRICA 
 
Código 
NGCVD 
A. Unidad / puesto Tarea / Actividad 
1 CLIENTE Ingresa a la fábrica con la necesidad de compra 
2 ASISTENTE COMERCIAL 
Atiende al cliente,  ofrece  las diferentes líneas de  productos, 
promociones, precios, etc. 
3 CLIENTE Realiza el pedido de productos de acuerdo a sus necesidades 
4 ASISTENTE COMERCIAL Aprueba el pedido realizado por el cliente 
5 ASISTENTE COMERCIAL 
 
En caso de  verificar en kárdex que no existe la cantidad de 
producto requerido informa al cliente sobre la cantidad 
disponible de productos terminados solicitados 
 
6 CLIENTE Realiza correcciones al pedido solicitado 
7 ASISTENTE COMERCIAL 
 
De conformar la existencia de lo solicitado o si el cliente 
realizo correcciones al pedido se  factura lo solicitado (original 
y dos copias), especificando forma de pago y firma en el ítem 
elaborado por. 
 
8 ASISTENTE COMERCIAL 
 
Envía copia 2 de la factura de venta a despacho  y envía 
original y copia 1 de la factura a contabilidad  y solicita al 
cliente se dirija a caja (contabilidad) para  la firma y/o 
cancelación de la factura 
 
9 CONTADOR 
Recibe original y copia 1 de factura de venta  y entrega las 
mismas al cliente para su firma 
10 
 
CLIENTE 
Recibe facturas y firma, entrega las mismas al contador n y i la 
venta es al contado entrega el dinero para el pago 
11 
 
CONTADOR 
Si la venta es al contado recibe el dinero de la venta, realiza un 
comprobante de ingreso por el valor recibido y registra 
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12 CONTADOR 
 
Dado el caso entrega el vuelto de la venta y entrega la factura 
original con las palabras CANCELADO al cliente, archiva la 
copia 1 con las palabras CANCELADO, o si la venta es a 
crédito entrega original con las palabras PENDIENTE y 
archiva copia 1. 
 
13 CLIENTE 
Recibe su vuelto, comprobante de ingreso  y la factura 
cancelada o pendiente de pago 
14 DESPACHADOR 
Recibe copia 2 de la factura de venta, firma y  registra en 
kárdex la salida de productos terminados y archiva la factura  
15 DESPACHADOR 
Despacha lo solicitado y entrega los productos contando uno a 
uno para que el cliente verifique lo entregado con lo facturado  
16 CLIENTE Recibe productos facturados  
17 
 
ASISTENTE COMERCIAL 
Agradece al cliente por su compra y recuerda las promociones 
y descuentos para  próximas compras. 
FIN DEL PROCESO 
 
 
4. INDICADORES DE GESTIÓN DEL PROCEDIMIENTO 
 
No 
INDICAD
OR 
DESCRIPCIÓN FORMULA UTILIDAD META 
PRO
CED
IMI
ENT
O 
RESP
ONSA
BLE 
TIPO 
DE 
INDICA
DOR 
N
G
C
V
D 
01 
Cumplimie
nto de 
Ventas 
Medir en  porcentaje 
el nivel de 
cumplimiento de las 
ventas fijadas 
comparándolas con 
las ventas realizadas 
(Monto de Ventas 
Realizadas por 
Mes/Monto de 
Ventas Esperadas 
por Mes)*100 
Permite realizar acciones 
correctivas para llegar a 
cumplir las metas fijadas 
para ventas 
>85% 
V
E
N
T
A
S
 P
U
N
T
O
 D
E
 F
Á
B
R
IC
A
/ 
V
E
N
T
A
S
 A
G
E
N
D
A
 
G
er
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ci
a 
C
o
m
er
ci
al
 
Eficacia 
N
G
C
V
D 
02 
Increment
o de 
Clientes 
Mide el  porcentaje 
de los clientes 
nuevos sobre el total 
de clientes de la 
empresa al mes 
(Total Clientes 
Nuevos/Total de 
Clientes 
Empresa)*100 
Permite determinar el 
incremento  de clientes 
nuevos obtenidos sobre 
la cartera total de 
clientes al mes  
30% al 
45% 
Efectivid
ad 
N
G
C
V
D 
03 
Indicador 
días 
Cuentas 
por 
Cobrar 
Se calcula 
multiplicando el 
monto de cuentas 
por cobrar por 360 y 
dividiendo este 
resultado para total 
de ventas a crédito 
(Cuentas por 
Cobrar /  Ventas a 
Crédito)x30 
Permite conocer el 
promedio de días que la 
empresa tarda en 
recuperar sus ventas a 
crédito y poder realizar 
estimaciones de efectivo 
18 días 
Eficienci
a 
N
G
C
V
D 
04 
Rotación 
de Cuentas 
por 
Cobrar 
Se calcula 
dividiendo las 
ventas a crédito para  
el monto total de 
cuentas por cobrar  
Ventas a Crédito/ 
Cuentas por 
Cobrar 
Permite conocer el 
promedio de veces que 
han sido renovadas las 
cuentas por cobrar 
>20 
veces 
Eficienci
a 
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1.    FICHA TÉCNICA DEL PROCESO 
VERSIÓN:    01 CÓDIGO: NGCVA 
NOMBRE DEL 
PROCESO:  
VENTA  AGENDA 
TIPO DE 
PROCESO: 
GOBERNANTE                                                                                                                                                       
AGREGADOR DE 
VALOR 
DE APOYO                          
DE MONITOREO 
               CRÍTICO   
 SÍ                      NO 
OBJETIVO: 
Satisfacer las necesidades del cliente a través de la venta de productos de 
calidad ofreciendo además servicio a domicilio gratuito. 
 
ALCANCE: 
Inicio: Necesidad de compra de  productos del cliente                                        
Final: Entrega de producto terminado 
RESPONSABLE 
DEL PROCESO: 
Asistente Comercial 
INDICADORES 
Cumplimiento de Ventas, Incremento de Clientes,  Indicador días Cuentas por 
Cobrar,  Rotación de Cuentas por Cobrar 
 
PROVEEDORES: 
• Cliente 
• Vendedor 
• Asistente Comercial 
• Producción 
INSUMOS 
• Necesidad de compra por parte del cliente 
• Notas de Pedido 
CLIENTES: 
• Gerencia Comercial 
• Gerencia Administrativa 
• Vendedor 
SALIDAS 
(PRODUCTOS  
SERVICIOS): 
• Kárdex Virtual 
• Facturas de venta canceladas o pendientes de cobro 
CONTROLES: 
• Mejoramiento: Acciones correctivas y/o de mejora de procesos 
• Monitoreo y Control: Seguimiento de indicadores de procesos 
• Planificación: Planes de acción estratégicos planteados. 
• Evaluación: Evaluar el cumplimiento de metas de los indicadores de 
procesos de las áreas de la empresa 
RECURSOS: 
• Materiales ( Suministros de papelería) 
• Humanos (Asistente Comercial, Vendedor y Despachador , Contador, 
Cliente) 
• Tecnológicos (Microsoft Excel, Impresoras, Telefonía Fija) 
• Físicos (Infraestructura Comercial y Administrativa, Vehículo Repartidor) 
• Económicos y Financieros( Presupuesto por Área Funcional) 
POLÍTICAS 
 
• Políticas de Ventas                   • Políticas Comerciales 
• Políticas de Cuentas por Cobrar                 • Políticas de Manejo del Efectivo 
• Políticas de Inventario 
NORMATIVA 
APLICABLE: 
 
• Reglamento Interno                 • Ley de Defensa del Artesano 
• Ley de Régimen Tributario Interno        • Buenas Prácticas de Manufactura 
ELABORADO 
POR: 
REVISADO POR: APROBADO POR: FECHA: 
FECHA: JUNIO 
2012 
  APROBACIÓN: 
VIGENCIA:      2012 
 
    X X 
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2. DIAGRAMA DE FLUJO 
 
VENTA AGENDA
VENDEDOR
ASISTENTE 
COMERCIAL
REPARTIDORCLIENTE DESPACHADOR CONTADOR
INICIO
1
ENTREGA NOTAS 
DE PEDIDO
2
REALIZA LLAMADA PARA 
SOLICITAR PEDIDO
3
 TELEMARKETING, COBROS Y 
PROGRAMA ENTREGA DE PEDIDOS
4
REALIZA AGENDA DE COBROS Y 
ENTREGAS
5
FACTURA LOS PEDIDOS DE AGENDA
6
ENVIA COPIA 2 DE LAS FACTURAS DE 
AGENDA PARA QUE SE DESPACHEN 
LAS MISMAS
7
RECIBE  COPIA 2 DE LAS 
FACTURAS DE AGENDA 
REGISTRA EN KÁRDEX Y 
DESPACHA LO SOLICITADO
8
ADJUNTA FACTURAS DE ENTREGA Y 
COBRO, HOJA DE RUTA  Y ARCHIVA 
PARA SU EJECUCIÓN EL DÍA SIGUIENTE
9
BUSCA AGENDA DE COBROS Y 
ENTREGAS, FACTURAS, HOJA DE 
RUTA
10
REVISA AGENDA Y ORGANIZA 
SU DÍA DE TRABAJO
11
CARGAN PEDIDOS EN EL VEHÍCULO VERIFICANDO LOS 
PEDIDOS CON AGENDA DE COBROS Y ENTREGAS, 
PRODUCTOS  Y  FACTURAS
12
REALIZA LA AGENDA DE 
ACUERDO A LA RUTA TRAZADA
1
2
2-3
3
3
2-3,5
4
2
14
RECIBE PEDIDO, FACTURA DE 
VENTA Y HOJA DE RUTA FIRMA 
DOCUMENTOS Y ENTREGA 
EFECTIVO Y DOCUMENTOS 
FIRMADOS
15
RECIBE EFECTIVO  Y 
DOCUMENTOS FIRMADOS,  
ENTREGA ORIGINAL DE LA 
FACTURA CON LAS PALABRAS  
CANCELADA O PENDIENTE 
SEGÚN CORRESPONDA
16
RECIBE FACTURA 
CANCELADA O PENDIENTE  
3
17
AGRADECE AL CLIENTE 
POR SU COMPRA, PAGO Y 
RECUERDA PROMOCIONES 
Y DESCUENTO
18
ENTREGA 
PRODUCTO NO 
DESPACHADO O 
DEVUELTO POR 
EL CLIENTE
20
RECIBE Y REGISTRA EN 
KÁRDEX EL PRODUCTO 
DEVUELTO O NO 
DESPACHADO Y LOS 
INGRESA AL ALMACÉN
19
ENTREGA 
AGENDA, 
FACTURAS, 
DINERO Y HOJA 
DE RUTA
21
RECIBE Y CUADRA  AGENDA 
CON FACTURAS 
CANCELADAS, PENDIENTES, 
DINERO Y HOJA DE RUTA. 
REALIZA COMPROBANTE DE 
INGRESO Y REGISTRA
22
ARCHIVA COMPROBANTE 
DE INGRESO Y FACTURA 
CANCELADAS
4
23
ENVIA HOJA DE RUTA, 
FACTURAS PENDIENTES, 
AGENDA DE COBROS Y 
ENTREGAS Y FACTURAS NO 
DESPACHADAS
24
RECIBE HOJA DE RUTA, 
FACTURAS PENDIENTES, 
AGENDA DE COBROS Y 
ENTREGAS Y FACTURAS NO 
DESPACHADAS
25
PROGRAMA DESPACHO DE 
FACTURAS PENDIENTES, 
REGISTRA DOCUMENTOS Y 
ARCHIVA
FIN
DOCUMENTOS PROCEDIMIENTOS
1 NOTAS DE PEDIDO
2 AGENDA DE COBROS Y ENTREGAS
3 FACTURAS DE VENTA
4 KÁRDEX 
5 HOJA DE RUTA
6 COMPROBANTE DE INGRESO
FIN
1
1
2-3,5
2-3,5
2-3,5
13
ENTREGA PEDIDO, HOJA DE 
RUTA Y COBRA FACTURA DE 
VENTA O RECUPERACIÓN DE 
CREDITO
3,5
3,5
2-3,5 2-3,5-6
3,6
2-3,52-3,5
2-3,5
FIN
3,5
FIN
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3. PROCEDIMIENTO 
 
PROCEDIMIENTO 
 
Nombre del Proceso: VENTA  AGENDA 
Código 
NGCVA 
A. Unidad / puesto Tarea / Actividad 
1 VENDEDOR 
Entrega al Asistente Comercial las notas de pedido realizadas 
de las visitas a los clientes de los diferentes sectores 
2 CLIENTE 
Realiza una llamada telefónica para realizar un pedido de 
compra 
3 ASISTENTE COMERCIAL 
 
El día anterior realiza llamadas a los clientes de acuerdo al 
cronograma de entregas y cobros para ofrecer producto y 
programar cobros de facturas pendientes, llama a los clientes 
que tienen pedidos pendientes y programa la entrega. 
4 ASISTENTE COMERCIAL 
 
El día anterior elabora la agenda de entregas y cobros de 
acuerdo al respectivo cronograma 
5 ASISTENTE COMERCIAL 
 
Factura los pedidos contenidos en la agenda programada  
(original y dos copias) 
6 ASISTENTE COMERCIAL 
 
Envía la copia 2 de las facturas de venta al despachador para 
que pueda alistar los pedidos que serán entregados al día 
siguiente. 
7 
 
DESPACHADOR 
 
Recibe las copias 2 de las facturas y despacha lo solicitad, 
registra en kárdex la  salida de productos y coloca los pedidos 
para  entrega en el área de carga y archiva documentos 
8 ASISTENTE COMERCIAL 
 
Adjunta a la entrega de cobros y entregas las facturas originales 
y copia 1 para cobro y/o entrega y hoja de ruta, y los coloca en 
la carpeta de agendas 2012 para se entregados al repartidor al 
día siguiente 
9 REPARTIDOR 
 
Al día siguiente busca  la agenda de cobros y entregas las 
facturas originales y copia 1 de venta, y hoja de ruta 
10 REPARTIDOR 
 
Revisa agenda del día y organiza la misma de acuerdo a 
prioridades detalladas en la agenda. 
11 
DESPACHADOR Y 
REPARTIDOR 
 
Uno a uno cargan los pedidos en el vehículo verificando que 
estén completos de acuerdo a lo especificado en las facturas de 
venta y en la agenda de cobros y entregas 
12 REPARTIDOR 
 
Realiza la agenda de cobros y entregas de acuerdo a la ruta 
trazada 
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13 REPARTIDOR 
 
Entrega pedido, hoja de ruta y/o cobra las facturas detalladas en 
agenda por venta o recuperación de crédito. 
14 CLIENTE 
 
Recibe su pedido, hoja de ruta y factura de venta y entrega  el 
efectivo para el pago respectivo,  firma hoja de ruta y factura de 
venta y entrega 
15 REPARTIDOR 
 
Recibe efectivo  de la venta o recuperación de crédito y cancela 
el original y  la copia 1 de factura  y entrega la factura original 
con las palabras CANCELADO, si la venta es a crédito o no se 
cobra la factura se entrega la  factura original con las palabras 
PENDIENTE 
16 CLIENTE 
 
Recibe factura original cancelada o pendiente 
17 REPARTIDOR 
 
Agradece al cliente por su compra/ pago  y recuerda las 
promociones y descuentos para  próximas compras. 
18 REPARTIDOR 
 
Al terminar agenda entrega producto no despachado o devuelto 
por el cliente a despacho 
19 REPARTIDOR 
 
Entrega la agenda de cobros y entregas, facturas canceladas y 
pendientes de pago y/o facturas pendientes de entrega, hoja de 
ruta y el efectivo a contabilidad 
20 DESPACHADOR 
 
Recibe el producto no entregado o devuelto, registra en kárdex 
e ingresa en almacén los mismos 
21 CONTADOR 
 
Recibe los documentos  y el efectivo, Cuadra la agenda y 
realiza un comprobante de ingreso por el dinero y /o cheques 
recibidos, registrando los mismos 
22 
 
CONTADOR Archiva comprobante de ingreso y facturas 
23 
 
CONTADOR 
 
Envía hoja de ruta, facturas pendientes de pago, agenda de 
cobros y entregas y facturas pendientes de entrega 
24 
 
ASISTENTE COMERCIAL 
Recibe hoja de ruta, facturas pendientes de pago, agenda de 
cobros y entregas y facturas pendientes de entrega 
25 
 
ASISTENTE COMERCIAL 
Programa el despacho de las facturas pendientes de entrega, 
registra los documentos y archiva 
FIN DEL PROCESO 
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4. INDICADORES DE GESTIÓN DEL PROCEDIMIENTO 
 
 
 
No 
INDICAD
OR 
DESCRIPCIÓN FORMULA UTILIDAD META 
PRO
CED
IMI
ENT
O 
RESP
ONSA
BLE 
TIPO 
DE 
INDICA
DOR 
N
G
C
V
D 
01 
Cumplimie
nto de 
Ventas 
Medir en  porcentaje 
el nivel de 
cumplimiento de las 
ventas fijadas 
comparándolas con 
las ventas realizadas 
(Monto de Ventas 
Realizadas por 
Mes/Monto de 
Ventas Esperadas 
por Mes)*100 
Permite realizar acciones 
correctivas para llegar a 
cumplir las metas fijadas 
para ventas 
>85% 
V
E
N
T
A
S
 P
U
N
T
O
 D
E
 F
Á
B
R
IC
A
/ 
V
E
N
T
A
S
 A
G
E
N
D
A
 
G
er
en
ci
a 
C
o
m
er
ci
al
 
Eficacia 
N
G
C
V
D 
02 
Increment
o de 
Clientes 
Mide el  porcentaje 
de los clientes 
nuevos sobre el total 
de clientes de la 
empresa al mes 
(Total Clientes 
Nuevos/Total de 
Clientes 
Empresa)*100 
Permite determinar el 
incremento  de clientes 
nuevos obtenidos sobre 
la cartera total de 
clientes al mes  
30% al 
45% 
Efectivid
ad 
N
G
C
V
D 
03 
Indicador 
días 
Cuentas 
por 
Cobrar 
Se calcula 
multiplicando el 
monto de cuentas 
por cobrar por 360 y 
dividiendo este 
resultado para total 
de ventas a crédito 
(Cuentas por 
Cobrar /  Ventas a 
Crédito)x30 
Permite conocer el 
promedio de días que la 
empresa tarda en 
recuperar sus ventas a 
crédito y poder realizar 
estimaciones de efectivo 
18 días 
Eficienci
a 
N
G
C
V
D 
04 
Rotación 
de Cuentas 
por 
Cobrar 
Se calcula 
dividiendo las 
ventas a crédito para  
el monto total de 
cuentas por cobrar  
Ventas a Crédito/ 
Cuentas por 
Cobrar 
Permite conocer el 
promedio de veces que 
han sido renovadas las 
cuentas por cobrar 
>20 
veces 
Eficienci
a 
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1.    FICHA TÉCNICA DEL PROCESO 
VERSIÓN:    01 CÓDIGO: NGASC 
NOMBRE DEL 
PROCESO:  
SELECCIÓN Y CONTRATACIÓN DEL PERSONAL 
TIPO DE 
PROCESO: 
GOBERNANTE                                                                                                                                                       
AGREGADOR DE 
VALOR 
DE APOYO                          
DE MONITOREO 
                 CRÍTICO   
 SÍ                   NO 
OBJETIVO: 
Dotar a la empresa de personal competente que se ajuste al perfil definido para 
cada cargo aportando eficiencia y eficacia que incremente la productividad de 
la empresa 
 
ALCANCE: 
Inicio: Vacante de cargo                                                                                                                          
Final: Contratación del nuevo personal 
RESPONSABLE 
DEL PROCESO: 
Gerente Administrativo 
INDICADORES Nivel de cumplimiento de Perfil,  Respuesta Envío Hojas de Vida. 
 
PROVEEDORES: 
• Gerencia 
INSUMOS 
• Vacante de cargo 
• Requisición de Personal 
• Hojas de Vida Solicitantes 
• Formato de Entrevista y Pruebas teóricas y Prácticas 
CLIENTES: • Gerencias 
SALIDAS 
(PRODUCTOS  
SERVICIOS): 
• Contrato de Trabajo Legalizado 
• Aviso de Entrada al IESS (Afiliación al Trabajador) 
CONTROLES: 
• Mejoramiento: Acciones correctivas y/o de mejora de procesos 
• Monitoreo y Control: Seguimiento de indicadores de procesos 
• Planificación: Planes de acción estratégicos planteados. 
• Evaluación: Evaluar el cumplimiento de metas de los indicadores de 
procesos de las áreas de la empresa 
RECURSOS: 
• Materiales ( Suministros de papelería) 
• Humanos (Gerentes, Secretaria, Candidatos, Ministerio de Trabajo) 
• Tecnológicos  (Microsoft Excel, Internet, Red Interna,   Prensa, Telefonía 
Fija) 
• Físicos (Infraestructura Administrativa) 
• Económicos y Financieros( Presupuesto por Área Funcional) 
POLÍTICAS 
 
• Políticas de Recursos Humanos 
• Política De Selección Y Contratación De Personal 
• Política Salarial 
NORMATIVA 
APLICABLE: 
 
• Reglamento Interno                 • Ley de Defensa del Artesano 
• Ley de Régimen Tributario Interno        • Buenas Prácticas de Manufactura 
ELABORADO 
POR: 
REVISADO POR: APROBADO POR: FECHA: 
 
FECHA: JUNIO 
2012 
   
APROBACIÓN: 
VIGENCIA:      2012 
    X 
X 
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2. DIAGRAMA DE FLUJO 
 
SELECCIÓN Y CONTRATACIÓN DE PERSONAL
GERENCIA 
GENERAL
GERENCIAS SECRETARIA
GERENCIA 
ADMINISTRATIVA
CANDID
ATO 2
CANDID
ATO 3
CANDID
ATO 4
CANDIDATO 1
INICIO
1
ELABORAN REQUISICIÓN DE PERSONAL AL TENER UNA VACANTE
2
RECIBE REQUISICIÓN Y ANALIZA 
EL PERFIL DEL CARGO VACANTE
3
REALIZA 
RECLUTAMIENTO 
INTERNO
4
INFORMA SOBRE LA NECESIDAD DE 
RECLUTAMIENTO EXTERNO
5
PUBLICA EL 
ANUNCIO DE LA 
VACANTE
6
ENVAN HOJAS DE VIDA AL CORREO O A LAS OFICINAS DE LA EMPRESA
7
RECEPTA HOJAS DE VIDA Y 
SELECCIONA LAS QUE SE 
AJUSTEN AL PERFIL DEL CARGO
8
REALIZA CRONOGRAMA DE ENTREVISTAS, 
SOLICITA SE COMUNIQUE A CANDIDATOS 
Y SE ENVIA PRUEBAS PRÁCTICAS
9
RECIBE CRONOGRAMA DE 
ENTREVISTAS Y COMUNICA 
Y CUADRA CITAS CON 
CANDIDATOS
10
ENVIAN FORMATOS DE 
PRUEBAS TEÓRICAS Y 
PRÁCTICAS
11
RECIBE FORMATOS DE PRUEBAS 
TEÓRICAS Y PRÁCTICAS
12
ASISTEN A LA ENTREVISTA LLEVANDO HOJA DE VIDA
13
REALIZA ENTREVISTA Y EXPLICA 
MODALIDAD DE CONTRATO
14
APLICAN PRUEBAS TEÓRICAS Y PRÁCTICAS
15
INFORMA A CANDIDATOS SOBRE 
EL DÍA EN QUE SE DARÁ LOS 
RESULTADOS DE LA ENTREVISTA
17
CALIFICAN PRUEBAS TEORICAS Y PRACTICAS  ENVIA RESULTADOS 
Y EVALUACIONES
18
SELECCIONA LOS CANDIDATOS 
CON MEJORES RESULTADOS EN 
PRUEBAS Y ENTREVISTA
16
ESPERAN RESULTADOS DE ENTREVISTA Y PRUEBAS REALIZADAS
19
ENVIA INFORME DE RESULTADOS DE LA 
ENTREVISTA Y  PRUEBAS REALIZADAS A 
LOS CANDIDATOS Y ADJUNTA HOJA DE 
VIDA DE LOS MISMOS
20
RECIBE INFORME DE 
RESULTADOS Y 
DOCUMENTOS, 
PROGRAMA CITA 
CON LOS 
CANDIDATOS Y 
SOLICITADO SE 
INFORME A LOS 
MISMOS
21
LLAMA A LOS 
CANDIDATOS PARA 
COMUNICAR 
RESULTADOS Y 
PROGRAMAR CITA 
PARA ENTREVISTA 
FINAL CON LOS 
SELECCIONADOS
22 
ACUDE A LA ENTREVISTA FINAL
23
REALIZA 
ENTREVISTA FINAL
24
ESPERA RESULTADOS DE ENTREVISTA
25
SELECCIONA AL 
CANDIDATO A SER 
CONTRATADO
26
REALIZA 
COMUNICADO DE 
CONTRATACIÓN
27 
ABRE EXPEDIENTE DEL NUEVO 
TRABAJADOR,  ARCHIVA 
DOCUMENTOS Y SOLICITA SE 
COMUNIQUE DECISION AL 
CANDIDATO
28
COMUNICA 
DECISIÓN Y REALIZA 
CITA PARA FIRMA 
DE CONTRATO
29
ACUDE A FIRMA DE 
CONTRATO
30
EXPLICA DETALLES DE 
CONTRATACIÓN Y ENTREGA 
CONTRATO PARA LA FIRMA
31
REVISA CONTRATO 
Y  FIRMA
32
REVISA CONTRATO 
Y FIRMA
33
REALIZA AVISO DE ENTRADA 
EN EL IESS Y LEGALIZA 
CONTRATO DE TRABAJO, 
ARCHIVA Y ENTREGA 
DOCUMENTOS
34
 COPIA DE AVISO DE 
ENTRADA Y CONTRADO 
LEGALIZADO Y ARCHIVA
DOCUMENTOS PROCEDIMIENTOS
1 REQUISICIÓN DE PERSONAL
2 HOJA DE VIDA
3 CRONOGRAMA DE ENTREVISAS
4 FORMATO DE EVALUACIONES
5 REPORTE DE RESULTADOS DE EVALUACIONES
6 COMUNICADO DE CONTRATACIÓN
7 CONTRATO DE TRABAJO
8 AVISA DE ENTRADA IESS
1
1
2
2
3
34
4
4
4 5
2,4-5
7
77
7-8
NO
SI
1
1
2
2,4-5
2,5
2,4-6
2,4-6
FIN
7-8
FIN
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3. PROCEDIMIENTO 
 
PROCEDIMIENTO 
 
Nombre del Proceso: SELECCIÓN Y CONTRATACIÓN DEL PERSONAL 
 
Código 
NGASC 
No Unidad / puesto Tarea / Actividad 
1 Gerencias 
 
Al tener una vacante de cargo elaboran una requisición de 
personal y envía al Gerente Administrativo para que se de 
comienzo al proceso de selección 
 
2 Gerente Administrativo 
 
Recibe la requisición de personal y analiza el perfil del cargo 
vacante 
 
3 Gerente Administrativo 
 
Realiza reclutamiento interno a si existen empleados que  
califiquen con el perfil de la vacante. Si existe dentro de la 
empresa personal capacitado para ocupar la vacante se 
continua en el paso  12 para continuar con el proceso de 
selección junto con los demás candidatos   
 
4 Gerente Administrativo 
 
Si no existe un candidato dentro de la empresa que cumpla 
con el perfil del puesto a ocupar, se informa  a Secretaria la 
necesidad de reclutamiento externo y se entrega el anuncio a 
ser publicado 
 
5 Secretaria 
 
Publica el anuncio de la vacante en prensa escrita y en las 
páginas de internet a las cuales esta suscrita la empresa. 
 
6 Candidatos 
 
Envía hoja de vida al correo electrónico de la empresa o a las 
oficinas de la misma. 
 
7 
 
Gerente Administrativo 
 
Recepta las hojas de vida de los aspirantes al cargo  durante 
una semana, y selecciona las hojas de vida de los candidatos 
que  cumplan con el perfil del cargo a ocupar durante dos 
días. 
 
8 Gerente Administrativo 
 
Realiza cronograma de entrevistas y solicita a secretaria se 
convoque a los candidatos seleccionados y solicita a 
gerencias se envié los formatos de pruebas teóricas y 
prácticas referentes al cargo a ocupar 
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9 Secretaria 
 
Recibe el cronograma de entrevistas y llama a los candidatos 
seleccionados para confirmar fecha y hora de entrevista. 
 
10 Gerencias 
 
Envía   los formatos de pruebas teóricas y prácticas referentes 
al cargo a ocupar 
11 Gerente Administrativo 
 
Recibe los formatos de pruebas teóricas y prácticas referentes 
al cargo a ocupar 
 
12 Candidatos Asisten  a la entrevista  programada llevando la hoja de vida 
13 Gerente Administrativo 
 
Realiza la entrevista a los candidatos en base a la hoja de vida 
y al perfil del puesto y explica la modalidad de contrato, 
horario, sueldo, beneficios y responsabilidades del cargo 
 
14 Gerencias Aplica las pruebas teóricas y prácticas referentes a su cargo 
15 Gerente Administrativo 
 
Informa al candidato sobre  la fecha en la que se tendrán los 
resultados de las evaluaciones 
 
16 CANDIDATOS Espera respuesta de las evaluaciones y de la entrevista 
17 Gerencias 
 
Califican las evaluaciones teóricas y prácticas y envían 
resultados a la Gerencia Administrativa junto con las 
evaluaciones 
 
18 Gerente Administrativo 
 
Selecciona los candidatos con mejores resultados en la 
entrevista y en las pruebas para la entrevista final 
 
19 
 
 
Gerente Administrativo 
 
Envía a la gerencia general un informe de los resultados de  
entrevista y de las evaluaciones realizadas y de la hoja de vida 
de los  candidatos seleccionados 
 
20 
 
 
Gerente General 
 
Recibe los documentos de los candidatos seleccionados, 
programa entrevistas finales y solicita se comunique a los 
candidatos seleccionados 
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21 
 
Secretaría 
 
Llama a los candidatos para informar sobre sus resultados, 
agradece a los candidatos no seleccionados y comunica a los 
seleccionados la nueva fecha para la entrevista final 
 
22 CANDIDATOS Acude a la entrevista final 
23 
 
 
Gerente General 
 
Realiza una entrevista final para conocer  la personalidad, las 
expectativas y aspiraciones del candidato  y verificar los 
resultados de las evaluaciones con la preguntas a realizar. 
 
24 CANDIDATOS Espera respuesta de la entrevista final 
25 Gerente General 
 
Escoge al candidato más competente y capacitado para el 
cargo  en base al informe entregado por recursos humanos y 
en base a la entrevista realizada 
 
26 Gerente General 
 
Realiza un comunicado  a Recursos Humanos, informando 
sobre la necesidad de contratación del candidato escogido 
para ocupar la vacante 
 
27 Gerente Administrativo 
 
Abre un expediente del nuevo trabajador y archiva hoja de 
vida, evaluaciones y el informe de resultados y comunicado 
de contratación. Solicita se informe al candidato escogido 
sobre los resultados de sus evaluaciones y la decisión de 
contratación 
 
28 Secretaria 
 
Comunica al candidato escogido sobre resultados de sus 
evaluaciones y lo cita para la realización del contrato. 
 
29 Candidato Acude a la firma de contrato 
30 Gerente Administrativo 
 
Explica al trabajador nuevamente la modalidad de 
contratación, funciones y derechos del cargo, y realiza el  tipo 
de contrato de trabajo dependiendo el cargo a ocupar, fecha 
de inicio de la relación laboral, etc., imprime tres ejemplares 
para su legalización en el ministerio de trabajo 
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31 Gerente General Revisa contrato y firma los tres ejemplares 
32 Candidato Revisa contrato y firma los tres ejemplares 
33 Gerente Administrativo 
 
Realiza el aviso de entrada al IESS, imprime dos copias una 
para archivo en el expediente del trabajador y otra para 
constancia  el nuevo trabajador. Realiza trámites para la 
legalización  del contrato de trabajo en el Ministerio de 
Trabajo. Se archiva una copia del contrato legalizado y 
entrega una copia al trabajador 
 
34 Nuevo Trabajador 
 
Recibe copia de aviso de entrada en el IESS y copia del 
contrato legalizado y archiva  
 
FIN DEL PROCESO 
 
 
 
4. INDICADORES DE GESTIÓN DEL PROCEDIMIENTO 
 
No 
INDIC
ADOR 
DESCRI
PCIÓN 
FORMUL
A 
UTILIDAD META 
PROCE
DIMIE
NTO 
RESPON
SABLE 
TIPO 
DE 
INDICA
DOR 
NG
AS
C 
01 
Nivel de 
cumplimi
ento de 
Perfil 
Mide el 
número y 
porcentaje 
de 
cumplimient
o de perfil 
de vacante 
al cargo en 
comparació
n con lo 
requerido 
para ocupar  
el mismo 
(Puntuación 
Obtenida/Pun
tuación 
Estimada)*10
0 
Permite 
seleccionar el 
personal más 
adecuado a las 
necesidades de 
cada cargo con 
el nivel más 
exacto de 
cumplimiento 
de perfil 
asegurando la 
contratación de 
la persona más 
apta 
>85% 
S
E
L
E
C
C
IÓ
N
 Y
 C
O
N
T
R
A
T
A
C
IÓ
N
 
G
er
en
te
 A
d
m
in
is
tr
at
iv
o
 
E
F
IC
A
C
IA
 
NG
AS
C 
02 
Respuesta 
Envío 
Hojas de 
Vida 
Mide el 
número y  
porcentaje 
de hojas de 
vida 
recibidas 
sobre el 
número de 
hojas de 
vida 
esperadas 
(Número de 
hojas de vida 
enviadas/Nú
mero de hojas 
de Vida 
Estimadas)*1
00 
Permite 
determinar el  
porcentaje de 
hojas de vida 
enviadas de un 
anuncio de 
vacante con el 
objeto de 
medir el 
impacto del 
mismo en la 
sociedad 
70% al 
130% 
E
F
E
C
T
IV
ID
A
D
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1.    FICHA TÉCNICA DEL PROCESO 
VERSIÓN:    01 CÓDIGO: NGAIC 
NOMBRE DEL 
PROCESO:  
INDUCCIÓN Y CAPACITACIÓN DEL PERSONAL 
TIPO DE 
PROCESO: 
GOBERNANTE                                                                                                                                                       
AGREGADOR DE 
VALOR 
DE APOYO                          
DE MONITOREO 
                 CRÍTICO   
 SÍ                      NO 
OBJETIVO: 
 
Proporcionarle al nuevo trabajador herramientas para su adaptación y 
reconocimiento del ámbito laboral, y establecer un vínculo entre el personal de 
nuevo y el área de capacitación con la intención de dar continuidad al trayecto 
formativo planificado. 
 
ALCANCE: 
Inicio: Contratación de Personal/ Necesidad de capacitación                             
Final: Personal capacitado 
RESPONSABLE 
DEL PROCESO: 
Gerente Administrativo 
INDICADORES Resultado  de Capacitación,  Nivel de Asistencia 
 
PROVEEDORES: 
• Gerencia 
 
INSUMOS 
• Cronograma de Capacitación 
 
CLIENTES: 
• Trabajadores de la empresa 
SALIDAS 
(PRODUCTOS  
SERVICIOS): 
• Certificados de Capacitación                   • Evaluaciones del Personal 
• Personal Capacitado                     • Memo de Atención 
• Comunicado de Descuento 
CONTROLES: 
• Mejoramiento: Acciones correctivas y/o de mejora de procesos 
• Monitoreo y Control: Seguimiento de indicadores de procesos 
• Planificación: Planes de acción estratégicos planteados. 
• Evaluación: Evaluar el cumplimiento de metas de los indicadores de 
procesos de las áreas de la empresa 
RECURSOS: 
• Materiales ( Suministros de papelería) 
• Humanos (Gerentes,) 
• Tecnológicos  (Microsoft Excel, Internet, Red Interna) 
• Físicos (Infraestructura Administrativa) 
• Económicos y Financieros( Presupuesto por Área Funcional) 
 
POLÍTICAS 
• Políticas de Recursos Humanos 
• Política De Capacitación 
• Políticas Organizacionales 
NORMATIVA 
APLICABLE: 
• Reglamento Interno                 • Ley de Defensa del Artesano 
• Ley de Régimen Tributario Interno        • Buenas Prácticas de Manufactura 
 
ELABORADO 
POR: 
REVISADO POR: APROBADO POR: FECHA: 
 
FECHA: JUNIO 
2012 
   
APROBACIÓN: 
VIGENCIA:      2012 
    X 
X 
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2. DIAGRAMA DE FLUJO 
 
CAPACITACIÓN E INDUCCIÓN AL PERSONAL
SECRETARIA
GERENTE 
ADMINISTRA
TIVA
GEREN
CIAS
GERENTE 
GENERAL
CAPACITADOR
TRABAJA
DORES
Fa
se
INICIO
2
SI
NO
1
REALIZAN CRONOGRAMA DE CAPACITACIÓN
1
NO
SI
2
COMUNICA Y PUBLICA 
EL CRONOGRAMA A 
LOS TRABAJADORES
3
 MATERIAL Y 
RECUERDA AL 
CAPACITADOR SOBRE 
EL CRONOGRAMA
4
RECUERDA 
CAPACITACIÓN A 
TRABAJADORES Y 
CONFIRMA 
ASISTENCIA 
5
FIRMA 
COMUNICADO
6
ASISTEN A 
CAPACITACIÓN 
Y LLENAN HOJA 
DE ASISTENCIA
3
DOCUMENTOS PROCEDIMIENTOS
1 CRONOGRAMA DE CAPACITACIÓN E INDUCCIÓN
2  COMUNICADO DE CAPACITACIÓN
3 HOJA DE ASISTENCIA A CAPACITACIÓN
4 EVALUACIÓN DE CAPACITACIÓN O INDUCCIÓN
5 INFORME DE RESULTADOS DE EVALUACIONES
6 CERTIFICADO DE APROBACIÓN DE CAPACITACIÓN
7 INFORME NEGATIVO DE CAPACITACIÓN
8 MEMO CON DESCUENTO
7
CAPACITA O INDUCE AL 
PERSONAL
8
REALIZA EVALUACIÓN SOBRE 
LA CAPACITACIÓN O 
INDUCCIÓN 4
9
REALIZAN LAS 
EVALUACIONES
4
10
REALIZA UN INFORME CON 
LOS RESULTADOS Y ENVIA 
DOCUMENTACIÓN 3-5
11
RECIBE 
DOCUMENTACIÓN
12
APRUEBA 
ENTREGA DE 
CERTIFICADOS
13
ENTREGA 
CERTIFICADOS DE 
APROBACIÓN DE 
CAPACITACIÓN Y 
ARCHIVA 
DOCUMENTOS
3-6
14
RECIBE 
CERTIFICADO DE 
CAPACITACIÓN
6
15 
REALIZA INFORME 
NEGATIVO SOLICITADO 
AUTORIZACIÓN PARA 
ENVIO DE MEMO A LOS 
TRABAJADORES QUE 
NO APROBARON LA 
CAPACITACIÓN
16
RECIBE INFORME 
NEGATIVO Y  
DOCUMENTOS 
ANEXOS
18
AUTORIZA MEMO 
Y DESCUENTO DE 
ROL Y REINICA EL 
PROCESO EN 
NUEVA FECHA
20
REALIZA MEMO Y 
ENTREGA PARA FIRMA 
DEL TRABAJADOR
4-5,7
8
21
FIRMA MEMO
8
22
RECIBE MEMO 
FIRMADO Y ARCHIVA 
EN EL EXPEDIENTE DEL 
TRABAJADOR
8
2
FIN
FIN
1
3-5
4-5,7
17
AUTORIZA 
MEMO
19,23
REINICIA EL 
PROCESO EN 
NUEVA FECHA
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3. PROCEDIMIENTO 
 
PROCEDIMIENTO 
 
Nombre del Proceso: PROCESO DE INDUCCIÓN Y CAPACITACIÓN DEL PERSONAL 
 
Código 
NGAIC 
A. Unidad / puesto Tarea / Actividad 
1 Gerencias 
 
Elabora el cronograma de  inducción y capacitación 
dependiendo la necesidades del personal 
 
2 Gerente Administrativo 
Comunica y publica el cronograma de inducción y 
capacitación al personal en un lugar visible 
 
3 Secretaria 
 
El día anterior  a  la  inducción o capacitación  del personal 
prepara el material necesario y recuerda al capacitador la 
hora y tema de capacitación o inducción 
 
4 Secretaria 
 
El día anterior, recuerda al personal que será capacitado la 
hora y tema de capacitación o inducción y confirma 
asistencia con un comunicado que debe ser firmado por los 
trabajadores a ser capacitados 
 
5 Trabajadores Firma comunicado de capacitación 
6 Trabajadores 
 
El día programado los trabajadores asisten a la capacitación 
conforme lo especificado y firman hoja de asistencia. 
 
7 Capacitador 
 
Capacita e induce al personal de acuerdo al cronograma de 
capacitación e inducción  y a los temas, funciones, 
responsabilidades, procesos, técnicas, etc., programados. 
 
8 Capacitador 
 
Al finalizar la capacitación evalúa teórica y/o prácticamente  
al personal con el afán de comprobar que los nuevos 
conocimientos  hayan sido aprendidos por los mismos. 
 
9 
 
Trabajadores Rinden las pruebas teóricas y/o prácticas  
10 
 
Capacitador 
 
Realiza un informe con los resultados de las evaluaciones y 
los reportes de asistencia  indicando el personal que aprobó o 
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no la capacitación y envía documentación a Administración 
11 Gerente Administrativo 
 
Recibe el informe de resultados de capacitación, aprobados, 
evaluaciones y hoja de  asistencia del personal 
 
12 Gerente Administrativo Aprueba entrega de certificados.   
13 Gerente Administrativo 
 
Si los trabajadores aprobaron la capacitación entrega 
certificados de capacitación y archiva copia de la 
documentación en los expedientes de los trabajadores 
 
14 Trabajadores Reciben certificado de capacitación 
15 Gerente Administrativo 
 
En caso de que no se apruebe la entrega de certificados de 
capacitación a  el/los trabajador(es) por bajo rendimiento en 
las evaluaciones, realiza un informe negativo solicitando 
autorización de memo para los trabajadores que no 
aprobaron la capacitación o inducción y envía a Gerente 
General con copia de la evaluación del trabajador y el 
informe de capacitación 
 
16 Gerente General 
 
Recibe informe negativo pidiendo autorización de memo y 
documentos de respaldo  
 
17 Gerente General Autoriza memo para el trabajador 
18 Gerente General 
 
Si autoriza  envió de memo informa a Gerencia 
Administrativa sobre la aprobación del mismo y se descuenta 
de rol de pagos del trabajador los  recursos económicos 
incurridos en su capacitación hasta que apruebe la misma 
 
19 Gerente General Reinicia el proceso  en una nueva fecha 
20 Gerente Administrativo 
 
Realiza y envía  al trabajador memo comunicando descuento 
de rol de pagos por los  recursos incurridos en su 
capacitación hasta que apruebe la misma para su firma 
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21 Trabajador 
 
Recibe memo de atención y firma los mismos y entrega a 
gerencia administrativa 
22 Gerente Administrativo Recibe memo firmado y archiva 
23 Gerente General 
 
En caso de no aprobar el memo, se reinicia el proceso en una 
nueva fecha para que el trabajador sea capacitado 
nuevamente. 
 
FIN DEL PROCESO 
 
 
4. INDICADORES DE GESTIÓN DEL PROCEDIMIENTO 
 
 
No 
INDICA
DOR 
DESCRIPCI
ÓN 
FORMULA UTILIDAD META 
PROCE
DIMIEN
TO 
RESPO
NSABL
E 
TIPO 
DE 
INDI
CAD
OR 
NG
AI
C 
01 
Resultad
o  de 
Capacita
ción 
Mide el 
número y 
porcentaje de 
personal 
aprobado/ 
Número de 
personal 
capacitado 
Personal 
Aprobado/Pe
rsonal 
Capacitado 
Permite 
determinar 
errores en la 
capacitación, 
áreas débiles 
y de difícil 
comprensión 
que puedan 
requerir 
refuerzo 
>80% 
IN
D
U
C
C
IÓ
N
 Y
 C
A
P
A
C
IT
A
C
Ó
N
 
G
er
en
ci
a 
A
d
m
in
is
tr
at
iv
a 
Eficac
ia 
NG
AI
C 
02 
Tiempo 
de 
Capacita
ción e 
Inducció
n 
Mide el 
porcentaje de 
cumplimiento 
o desviación 
del tiempo 
programado 
para la 
capacitación e 
inducción 
(Desviación 
del Tiempo 
Programado 
para 
Capacitación
(horas)/Tiem
po 
Programado 
para la 
capacitación 
(horas))*100 
Permite 
controlar el 
cumplimient
o de tiempos 
de 
capacitación 
procurando 
optimizar 
tiempo y 
recursos 
<10% 
Eficie
ncia 
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1.    FICHA TÉCNICA DEL PROCESO 
VERSIÓN:    01 CÓDIGO: NGAII 
NOMBRE DEL 
PROCESO:  
INSPECCIÓN DEL MANEJO DE INVENTARIOS 
TIPO DE 
PROCESO: 
GOBERNANTE                                                                                                                                                       
AGREGADOR DE 
VALOR 
DE APOYO                          
DE MONITOREO 
               CRÍTICO   
 SÍ                      NO 
OBJETIVO: 
 
Garantizar el cumplimiento de las políticas y normas en cuanto al manejo del 
inventario  de la empresa asegurando el buen uso, control y cuidado de los 
mismos. 
 
ALCANCE: 
Inicio: Hoja de Inspección de Inventarios                                                            
Final: Informe de Inspección de Inventarios 
RESPONSABLE 
DEL PROCESO: 
Gerente Administrativo 
 
INDICADORES 
Productividad Despachador, Exactitud del Inventario 
 
PROVEEDORE
S: 
• Despachador 
 
INSUMOS 
• Hoja de inspección de inventarios 
 
CLIENTES: 
• Gerente General 
SALIDAS 
(PRODUCTOS  
SERVICIOS): 
• Informe de Control de Inventarios 
• Memorándum de Atención (en caso desfavorable) 
CONTROLES: 
 
• Mejoramiento: Acciones correctivas y/o de mejora de procesos 
• Monitoreo y Control: Seguimiento de indicadores de procesos 
• Planificación: Planes de acción estratégicos planteados. 
• Evaluación: Evaluar el cumplimiento de metas de los indicadores de 
procesos de las áreas de la empresa 
RECURSOS: 
 
• Materiales ( Suministros de papelería) 
• Humanos (Despachador,) 
• Tecnológicos  (Microsoft Excel, Internet, Red Interna) 
• Físicos (Infraestructura Administrativa, Bodegas, Almacén) 
• Económicos y Financieros( Presupuesto por Área Funcional) 
 
POLÍTICAS 
• Políticas de Inventarios 
NORMATIVA 
APLICABLE: 
• Reglamento Interno                  
• Buenas Prácticas de Manufactura 
 
ELABORADO 
POR: 
REVISADO POR: APROBADO POR: FECHA: 
 
FECHA: JUNIO 
2012 
   
APROBACIÓN: 
VIGENCIA:      2012 
  
  X X 
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2. DIAGRAMA DE FLUJO 
 
INSPECCIÓN DEL MANEJO DE INVENTARIOS
GERENTE ADMINISTRATIVO DESPACHADOR GERENTE GENERAL
INICIO
SI
SI
1
REGISTRA FECHA Y HORA EN LA HOJA 
DE INSPECCIÓN
2
SOLICITA SE ABRAN BODEGAS PARA 
INSPECCIÓN
1
1
3
MUESTRA EL MANEJO DE INVENTARIOS 
EN CUANTO AL CUMPLIMIENTO DE 
POLÍTICAS Y NORMAS 
4
TOMA UNA MUESTRA AL AZAR DEL INVENTARIO 
EN BODEGAS Y VERIFICA EL CUMPLIMIENTO DE 
NORMATIVA Y EL MANEJO DE INVENTARIOS
1
8
DA VISTO 
BUENO A LA 
INSPECCIÓN
9
REALIZA  UN INFORME FAVORABLE  Y ENVIA 
EL MISMO PARA SU VERIFICACIÓN
6
FIRMA LA HOJA DE INSPECCIÓN Y 
ENTREGA LLAVES DE BODEGA Y 
FORMULARIO
1
5
TERMINA INSPECCIÓN Y SOLICITA FIRMA DE 
RESPONSABILIDAD Y LLAVES DE BODEGA
7
RECIBE HOJA DE INSPECCION FIRMADA, LLAVES Y 
CIERRA BODEGAS
11
RECIBE INFORME FAVORABLE  O DESFAVORABLE
 Y HOJA DE INSPECCIÓN Y VERIFICA VISUALMENTE LO 
REGISTRADO
12
 DA VISTO BUENA LA 
INFORME Y A LA 
INSPECCIÓN
18
ENTREGA LLAVES DE BODEGA Y COPIA DE  HOJA 
DE INSPECCIÓN PARA QUE SE CORRIGAN 
OBSERVACIONES Y ENTREGA MEMO CON 
DESCUENTO  PARA FIRMA
1-2
1
DOCUMENTO 
PROCEDIMIENTO
1 HOJA DE INSPECCIÓN DE 
INVENTARIO
2 INFORME FAVORABLE
3 INFORME DESFAVORABLE
4 MEMO CON DESCUENTO
17
RECIBE DOCUMENTOS, ARCHIVA Y 
ELABORA MEMO CON DESCUENTO 
1
NO
19
RECIBE LLAVES DE BODEGA , HOJA DE 
INSPECCIÓN Y CORRIJE OBSERVACIONES 
ENCONTRADAS EN EL MANEJO A 
BODEGA
4
10
REALIZA UN INFORME DESFAVORABLE Y 
ENVIA EL MISMO PARA SU VERIFICACIÓN
NO
16
AUTORIZA  MEMO CON DESCUENTO, 
ENVIA DOCUMENTOS DE INSPECCIÓN
20
ENVIA MEMO 
FIRMADO
4
21
RECIBE MEMO FIRMADO Y ARCHIVA EN EL 
EXPEDIENTE DEL TRABAJADOR
1
FIN
14
RECIBE INFORME   FIRMADO, HOJA DE 
INSPECCIÓN  Y ARCHIVA  Y ENTREGA LLAVES DE 
BODEGA Y COPIA DE HOJA DE INSPECCIÓN PARA 
QUE SE CORRIJAN OBSERVACIONES
15
RECIBE LLAVES DE BODEGA , HOJA DE 
INSPECCIÓN Y CORRIJE OBSERVACIONES 
ENCONTRADAS EN EL MANEJO A BODEGA
FIN
44
13
FIRME INFORME APROBANDO LA 
INSPECCIÓN Y ENVIA TAMBIÉN 
DOCUMENTOS ANEXOS 
1 1
1-3
1-31-3
1
1-31-4
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3. PROCEDIMIENTO 
 
PROCEDIMIENTO 
 
Nombre del Proceso: INSPECCIÓN DEL MANEJO DE INVENTARIOS 
 
Código 
NGAII 
A. Unidad / puesto Tarea / Actividad 
1 Gerente Administrativo 
 
Determina fecha y hora de la inspección y registra las mismas 
en la hoja de inspección de inventarios para control y 
seguimiento del cumplimiento de las políticas y normas 
establecidas en cuanto al manejo del inventario. 
 
2 Gerente Administrativo 
 
Solicita al despachador se abran las bodegas para la inspección 
 
3 Despachador 
 
Muestra el manejo de inventarios en cuanto al cumplimiento de 
las políticas y normas establecidas 
 
4 Gerente Administrativo 
 
Toma una muestra al azar del inventario contenido en cada 
bodega  registra el cumplimiento de políticas y normas en 
cuanto al manejo del inventario en base a la materialidad y 
significatividad de los hechos y verifica que lo descrito en el 
kárdex físico concuerde con el producto existente 
 
5 Gerente Administrativo 
 
Termina inspección y solicita firma de responsabilidad del 
custodio de inventarios y  llaves de bodegas. 
 
6 
 
Despachador 
 
Firma hoja de inspección de inventario responsabilizándose por 
la información  contenida en la misma y entrega llaves de 
bodega y formulario firmado de hoja de inspección 
 
7 Gerente Administrativo 
 
Recibe hoja de inspección firmada, llaves de bodegas y cierra 
las mismas 
 
8 Gerente Administrativo 
 
Da visto bueno de la inspección realizada evaluando la 
materialidad y significatividad de lo encontrado  
 
9 Gerente Administrativo 
 
Si es que se cumple con la normativa vigente para el manejo de 
inventarios, y se lleva un adecuado control y cuidado de los 
mismos, o existen fallas leves que pueden ser rectificadas sin 
que causen un daño grave a la empresa,  emite un informe de 
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inspección favorable adjuntado la hoja de inspección y envía a 
Gerencia General para su verificación 
10 Gerente Administrativo 
 
En caso de no cumplir con la normativa vigente para el manejo 
de inventarios, y no se lleva un adecuado control y cuidado de 
los mismos, o existen fallas graves que  no pueden ser 
rectificadas sin que causen daño a la empresa,  emite un 
informe de inspección desfavorable adjuntado la hoja de 
inspección y envía a Gerencia General para su verificación 
 
11 Gerente General 
 
Recibe informe de inspección favorable o desfavorable y copia 
de hoja de inspección y constata visualmente en bodegas lo 
descrito en el informe  
 
12 Gerente General Da visto al informe presentado y a la inspección efectuada 
13 
 
Gerente General 
 
Si ambos criterios concuerdan o se considera que no existen 
fallas graves da visto bueno acerca de la trasparencia del 
proceso firmando el informe favorable o desfavorable en el 
ítem verificado por y envía el original a Administración y 
documentos anexos 
 
14 
 
 
Gerente Administrativo 
 
Recibe documento firmado y anexos y archiva,  entrega llaves 
de bodega y copia de la hoja de inspección al despachador para 
que pueda corregir las observaciones encontradas 
 
15 
 
Despachador 
 
Recibe llave de bodegas y hoja de inspección y corrige las 
observaciones encontradas 
 
16 
 
Gerente General 
 
En caso de no concordar en criterios o que las fallas 
constatadas sean graves autoriza envió de memo con descuento 
al trabajador y envía informes y anexos  
 
17 Gerente Administrativo 
 
Recibe informe firmado y archiva, Elabora el memorándum 
con descuento  
18 Gerente Administrativo 
 
Entrega llaves de bodega y hoja de inspección para que se 
corrijan las observaciones encontradas y memo para firma del 
custodio 
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19 Despachador 
 
Recibe llaves de bodega y corrige las observaciones detalladas 
en la copia hoja de inspección recibida 
 
20 Despachador Envía memo firmado 
21 Gerente Administrativo 
Recibe memo firmado y archiva en el expediente del 
trabajador. 
FIN DEL PROCESO 
 
 
 
4. INDICADORES DE GESTIÓN DEL PROCEDIMIENTO 
 
 
No 
INDICA
DOR 
DESCRIPCI
ÓN 
FORMU
LA 
UTILIDAD META 
PROCE
DIMIE
NTO 
RESPO
NSABL
E 
TIPO 
DE 
INDIC
ADOR 
NG
AII 
01 
Productivi
dad 
Despacha
dor 
Se calcula 
dividiendo los 
números de 
productos 
perchados al 
día sobre las 
horas hombres 
trabajadas 
Número 
de 
productos 
perchados  
al 
día/Horas 
Hombre 
Trabajadas 
Permite calcular la 
productividad del 
trabajo diario del 
encargado de bodega 
en relación al número 
de productos 
perchados por hora,  
lo que está ligado con 
el cumplimiento de la 
normativa del manejo 
de inventarios y el 
correcto 
cumplimiento de 
funciones 
500 
IN
S
P
E
C
C
IÓ
N
 I
N
V
E
N
T
A
R
IO
 
G
er
en
te
 A
d
m
in
is
tr
at
iv
o
 
Efectivid
ad 
NG
AII 
02 
Exactitud 
del 
Inventario 
Se determina 
midiendo el 
número de las 
referencias 
que en 
promedio 
presentan 
irregularidade
s con respecto 
al inventario 
total  cuando 
se realiza el 
inventario 
físico 
(Número 
Unidades 
con 
Diferencia 
/Unidades 
Inventaria
das)*100 
Se toma la diferencia 
en  el número del 
inventario teórico 
versus el físico 
inventariado, para 
determinar el nivel de 
confiabilidad en un 
determinado centro 
de distribución. Se 
puede hacer también 
para exactitud en el 
número de referencias 
y unidades 
almacenadas 
>1% 
Eficaci
a 
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1.    FICHA TÉCNICA DEL PROCESO 
VERSIÓN:    01 CÓDIGO: NGCAPV 
NOMBRE DEL 
PROCESO:  
ATENCIÓN POST VENTA 
TIPO DE 
PROCESO: 
GOBERNANTE                                                                                                                                                       
AGREGADOR DE 
VALOR 
DE APOYO                          
DE MONITOREO 
               CRÍTICO   
 SÍ                      NO 
OBJETIVO: 
Conocer la opinión de los clientes e identificar oportunidades de mejora, así 
como evaluar los productos y procesos garantizando la retroalimentación 
necesaria para garantizar la satisfacción de los clientes y cuidar el prestigio y 
marca de los productos y de la empresa. 
 
ALCANCE: 
Inicio: Llamadas telefónicas, observaciones de agenda de cobros y entregas           
Final: Cliente Satisfecho/Queja u Observación Solucionada 
RESPONSABLE 
DEL PROCESO: 
Asistente Comercial 
 
INDICADORES 
Número de quejas de clientes presentadas,  Número de quejas de clientes 
atendidas a tiempo 
PROVEEDORES: 
• Clientes                              • Gerencia Comercial 
• Vendedor 
• Repartidor 
 
INSUMOS 
• Reporte de Quejas y Observaciones. 
 
CLIENTES: 
• Gerente General 
SALIDAS 
(PRODUCTOS  
SERVICIOS): 
• Observación atendida 
• Cronograma de Atención Post Venta 
CONTROLES: 
• Mejoramiento: Acciones correctivas y/o de mejora de procesos 
• Monitoreo y Control: Seguimiento de indicadores de procesos 
• Planificación: Planes de acción estratégicos planteados. 
• Evaluación: Evaluar el cumplimiento de metas de los indicadores de procesos 
de las áreas de la empresa 
RECURSOS: 
• Materiales ( Suministros de papelería) 
• Humanos (Asistente Comercial, Clientes, Repartidor, Vendedor, Gerente 
Comercial) 
• Tecnológicos  (Microsoft Excel, Internet, Red Interna, Telefonía Fija y Celular) 
• Físicos (Infraestructura  Comercial) 
• Económicos y Financieros( Presupuesto por Área Funcional) 
 
POLÍTICAS 
• Políticas de Ventas 
NORMATIVA 
APLICABLE: 
• Reglamento Interno                  
ELABORADO 
POR: 
REVISADO POR: APROBADO POR: FECHA: 
FECHA: JUNIO 
2012 
  APROBACIÓN: 
VIGENCIA 2012 
 
  
  X X 
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2. DIAGRAMA DE FLUJO 
 
ATENCIÓN POST VENTA
REPARTIDOR ASISTENTE COMERCIAL GERENTE ADMINISTRATIVOVENDEDOR CLIENTE
Fa
se
INICIO
NO
SI
1
LLAMA A CLIENTES PARA CONOCER SU 
OPINIÓN SOBRE LOS PRODUCTOS O SERVICIO 
Y REGISTRA LA INFORMACIÓN RECOLECTADA
2
LLAMA PARA SOLICITAR 
INFORMACIÓN Y PRESENTAR 
OBSERVCIONES DE LA 
ATENCIÓN 
3
REGISTRAN Y COMUNICAN  NECESIDAD DE 
INFOMACIÓN Y/O QUEJAS U OBSERVACIONES DE 
LOS CLIENTES 
4
ELABORA REPORTE DE NECESIDAD DE 
ATENCIÓN POST VENTA  CON LA 
INFORMACIÓN RECOLECTADA 
SEMANALMENTE
1
1
DOCUMENTOS PROCEDIMIENTOS
1 HOJA DE OBSERVACIONES POST VENTA
2 REPORTE DE NECESIDADES DE ATENCIÓN POST VENTA
3 CRONOGRAMA DE ATENCIÓN POST VENTA
4 INFORME DE RESULTADOS DE ATENCIÓN POST VENTA
1-2
5
ELABORA  CRONOGRAMA DE ATENCIÓN 
POST VENTA Y ENTREGA PARA SU 
APROBACIÓN 3
6
APRUEBA EL 
CRONOGRAMA
8
SOLICITA SE  EJECUTE EL 
CRONOGRAMA DE ATENCIÓN POST 
VENTA 3
 7
REALIZA CORRECCIONES AL 
CRONOGRAMA Y ENVIA EL MISMO PARA 
SER MODIFICADO
3
9
EJECUTA CRONOGRAMA DE ATENCIÓN 
POST VENTA APROBADO 3
10
RECIBE SERVICIO POST 
VENTA
11
LLAMA AL CLIENTE PARA CONOCER 
RESPUESTA DE LA ATENCIÓN POST VENTA
12
INFORMA SOBRE EL 
SERVICIO RECIBIDO
13
ELABORA INFORME DE RESULTADOS DE 
ATENCIÓN POST VENTA , FIRMA Y 
ENTREGA A GERENCIA COMERCIAL 4
14
RECIBE INFORME ARCHIVA COPIA 
Y ENVIA ORIGINAL FIRMADO 
15
RECIBE INFORME DE SERVICIO POST 
VENTA FIRMADO Y ARCHIVA
4
4
FIN
1
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3. PROCEDIMIENTO 
 
PROCEDIMIENTO 
Nombre del Proceso: ATENCIÓN POST VENTA 
Código 
NGCAPV 
A. Unidad / puesto Tarea / Actividad 
1 
ASISTENTE 
COMERCIAL 
 
Llama a los clientes para conocer su opinión acerca de la 
atención prestada en la venta o visita al mismo y registra en la 
hoja de observaciones 
2 CLIENTES 
 
Llaman para pedir información sobre los productos,  realizan 
observaciones o quejas en cuanto al servicio de entrega, 
facturación, etc.  o al producto recibido 
3 
VENDEDOR 
REPARTIDOR 
 
Registran en la hoja de observaciones y comunica sobre la 
necesidad de información de los productos, observaciones o 
quejas en cuanto al servicio de entrega, facturación, etc.  o al 
producto recibido y entrega hoja de observaciones al Asistente 
Comercial 
4 
ASISTENTE 
COMERCIAL 
 
Elabora un reporte semanal sobre la necesidad de información 
de los productos, quejas y observaciones recolectadas por los 
diferentes agentes de atención al cliente o por el propio cliente. 
5 
ASISTENTE 
COMERCIAL 
 
Elabora un cronograma de atención post venta especificando las 
soluciones a las necesidades y expectativas de cada  cliente y 
entrega para su aprobación al Gerente Comercial 
6 
GERENTE 
COMERCIAL 
Recibe y revisa el cronograma de atención post venta 
7 
GERENTE 
COMERCIAL 
 
En caso de que el cronograma no esta bien realizado o no 
concuerde con los planes y objetivos del área y de la empresa, 
realiza correcciones al mismo y envía al Asistente Comercial 
para que se modifique las mismas y se continua el proceso en el 
paso 5 
8 
GERENTE 
COMERCIAL 
Si se aprueba el cronograma solicita se ejecuta el mismo. 
9 
ASISTENTE 
COMERCIAL 
Ejecuta el cronograma de atención post venta aprobado 
10 CLIENTE 
Recibe las soluciones a su necesidad de información,  quejas, 
observaciones, etc. 
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11 
ASISTENTE 
COMERCIAL 
 
Llama a los clientes que recibieron el servicio de atención post 
venta para conocer los resultados de la gestión realizada. 
12 CLIENTE Proporciona información sobre el servicio recibido 
13 
ASISTENTE 
COMERCIAL 
 
Elabora un informe de resultados de atención post venta 
(original y copia) en base a la respuesta del cliente,  firma y 
entrega al Gerente Comercial 
14 
 
GERENTE 
COMERCIAL 
 
Recibe el informe de resultados de atención post venta y 
archiva para usarlo como base reportes de su competencia, 
envía copia firmada al Asistente Comercial 
15 
 
ASISTENTE 
COMERCIAL 
 
Recibe y archiva el informe de resultados de atención post 
venta como base para futuras observaciones que puedan 
presentarse o para posterior servicio post venta  
FIN DEL PROCESO 
 
 
 
4. INDICADORES DE GESTIÓN DEL PROCEDIMIENTO 
 
 
 
 
N. 
INDICA
DOR 
DESCRIPCI
ÓN 
FÓRMULA UTILIDAD 
ME
TA 
PRO
CEDI
MIE
NTO 
RESP
ONSA
BLE 
TIPO DE 
INDICAD
OR 
NGC
APV 
01 
Número 
de quejas 
de 
clientes 
presenta
das 
Consiste en 
calcular  el 
número de 
quejas 
presentadas 
por venta 
sobre el 
número de 
ventas totales 
en un periodo 
(Número 
de quejas 
recibidas/
Ventas 
Totales)*1
00 
Sirve para determinar y 
realizar el seguimiento 
de  la cantidad de  quejas 
respecto a las ventas 
totales. Que afecta al 
prestigio y permanencia 
en el mercado de la 
empresa y a la 
preferencia de los 
clientes. 
5% 
A
T
E
N
C
IÓ
N
 P
O
S
T
 V
E
N
T
A
 
G
er
en
te
 C
o
m
er
ci
al
 
E
fe
ct
iv
id
ad
 
NGC
APV 
02 
Número 
de quejas 
de 
clientes 
atendida
s a 
tiempo 
Consiste en 
calcular el 
número de 
quejas 
atendidas a 
tiempo sobre 
el número de 
observaciones 
recibidas 
(Número 
de quejas 
atendidas 
a 
tiempo/Nú
mero de 
Observaci
ones 
Recibidas)
*100 
Sirve para estimar la 
eficiencia del trabajo de 
post venta en cuanto a 
dar soluciones oportunas 
a las quejas presentadas 
por los clientes y  
permitir tomar medidas 
correctivas para las 
mismas 
>8
5% 
E
fi
ci
en
ci
a 
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1.    FICHA TÉCNICA DEL PROCESO 
VERSIÓN:    01 CÓDIGO: NGOPP 
NOMBRE DEL 
PROCESO:  
PRODUCTIVO 
TIPO DE 
PROCESO: 
GOBERNANTE                                                                                                                                                       
AGREGADOR DE 
VALOR 
DE APOYO                          
DE MONITOREO 
                 CRÍTICO   
 SÍ                      NO 
OBJETIVO: 
Elaborar productos de calidad que garanticen en cada proceso productivo 
eficiencia y eficacia en el manejo de recursos mediante el apego a las formulas, 
técnicas y procesos establecidos para su transformación y que a su vez 
produzcan un valor agregado que asegure la preferencia de los clientes y la 
permanencia de la empresa en el mercado. 
 
ALCANCE: 
Inicio: Cronograma de Producción y Empaque y empaque/ Orden de 
Producción y Empaque                                                                                                                          
Final: Entrada a Almacén 
RESPONSABLE 
DEL PROCESO: 
Gerente de Producción, Jefe de Producción y Jefe de Empaque 
 
INDICADORES 
Cumplimiento de Producción,  Indicador de  Fallas de calidad, Indicador días 
de Inventario,  Rotación de inventarios 
 
PROVEEDORES: 
• Gerente de Producción 
• Asistente Comercial 
 
INSUMOS 
• Reporte de Pedidos                   • Orden de producción y empaque 
• ,  Indicador de calidad Cronograma de Producción y Empaque 
• Requisición de Materia Prima        • Materia Prima e Insumos 
 
CLIENTES: 
• Despacho               • Asistente Comercial 
• Vendedor 
SALIDAS 
(PRODUCTOS  
SERVICIOS): 
     • Entrada a Almacén                     • Informe de Producción 
• Informe de Empaque               • Producto Terminado  listo para la venta 
CONTROLES: 
• Mejoramiento: Acciones correctivas y/o de mejora de procesos 
• Monitoreo y Control: Seguimiento de indicadores de procesos 
• Planificación: Planes de acción estratégicos planteados. 
• Evaluación: Evaluar el cumplimiento de metas de los indicadores de 
procesos de las áreas de la empresa 
RECURSOS: 
• Materiales ( Suministros de papelería, materia prima e insumos,  útiles y 
materiales de producción) 
• Humanos (Gerente Comercial, Gerente Producción Jefes de Producción y 
Empaque, Operarios de Producción) 
• Tecnológicos  (Maquinaria y Equipo de Producción) 
• Físicos (Infraestructura  de Producción, Administración) 
• Económicos y Financieros( Presupuesto por Área Funcional) 
 
POLÍTICAS 
• Políticas de Producción 
NORMATIVA 
APLICABLE: 
• Reglamento Interno       • Buenas Prácticas de Manufactura 
ELABORADO 
POR: 
REVISADO POR: APROBADO POR: FECHA: 
FECHA: JUNIO 
2012 
  APROBACIÓN: 
VIGENCIA:      2012 
  
  X 
X 
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2. DIAGRAMA DE FLUJO 
 
PROCESO PRODUCTIVO
GERENTE 
COMERCIAL
GERENTE 
PRODUCCIÓN
JEFE DE 
EMPAQUE
OPERARIO DE 
PRODUCCIÓN
JEFE DE 
PRODUCCIÓN
OPERARIO 
DE EMPAQUE
DESPACHADOR
INICIO
NO
DOCUMENTOS PROCEDIMIENTO
1  REPORTE DE PEDIDOS Y FACTURACIÓN 
2  CRONOGRAMA DE PRODUCCIÓN Y EMPAQUE
3   ORDEN DE PRODUCCIÓN Y  EMPAQUE
4  REQUISICIÓN DE MATERIALES PRODUCCIÓN
5   REQUISICIÓN DE MATERIALES
6   SALIDA DE BODEGA
7  KÁRDEX
8   DIARIO DE PRODUCCIÓN
9  DIARIO DE EMPAQUE
10 IENTRADA AL ALMACÉN
1
ENVIA REPORTE 
DE PEDIDOS Y 
FACTURACIÓN
1
2
ELABORA 
CRONOGRAMA 
DE PRODUCCIÓN
2
3
COMUNICA Y PUBLICA 
EL CRONOGRAMA 2
4
ELABORA Y ENVIA 
ORDEN DE 
PRODUCCIÓN Y 
EMPAQUE
5
 RECIBEN ORDEN DE PRODUCCIÓN 
Y EMPAQUE, COORDINAR Y 
CONTROLAR SU CUMPLIMIENTO Y 
DISTRIBUYEN FUNCIONES A LOS 
OPERARIOS
6
SOLICITAN MPD, MPI E INSUMOS 
CON ORDEN DE REQUISICIÓN
1
7
RECIBE REQUISICIONES Y 
ENTREGA MATERIALES 
REGISTRA EN KÁRDEX Y  
SALIDA DE BODEGA
4-7
8
RECIBEN MATERIALES E INSUMOS, 
DISTRIBUYEN  Y REGISTRAN
9
ELABORAN 
PRODUCCIÓN
8-9
10
HORNEA 
PRODUCCIÓN
11
ENFRIA PRODUCTO
12
CONTROLA PROCESO 
Y REGISTRA
13
APRUEBA 
CALIDAD 15
TERMINA 
PRODUCCIÓN Y 
ALMACENA EN 
CONTENEDORES 
PARA ENVIAR A 
EMPAQUE
SI
8
14
PROCESO 
PRODUCCIÓN CON 
FALLAS DE 
CALIDAD
16
RECIBE PRODUCCIÓN 
Y ENFUNDA
17
AGREGA INSUMOS Y 
REGISTRA
18
FECHA Y PRECIA 
PRODUCTOS
20
APRUEBA 
CALIDAD
21
PROCESO 
PRODUCCIÓN 
CON FALLAS 
DE CALIDAD
19
CONTROLA Y 
REGISTRA 
PROCESO
9
22
TERMINA EMPAQUE 
Y ENTREGA 
PRODUCTO 
TERMINADO AL 
ALMACEN
SI
NO
23
RECIBE  PRODUCTOS 
TERMINADOS Y REGISTRA
7,10
24
ENVIAN DIARIOS DE PRODUCCIÓN Y 
EMPAQUE PARA SU REVISIÓN
25
RECIBE DIARIOS DE 
PRODUCCIÓN Y 
EMPAQUE, REVISA Y 
ARCHIVA
3
8-9
3
4-5
FIN
8-9
FIN
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3. PROCEDIMIENTO 
 
PROCEDIMIENTO 
 
Nombre del Proceso: PRODUCTIVO 
 
Código 
NGOPP 
A. Unidad / puesto Tarea / Actividad 
1 Gerente Comercial 
 
Envía Reporte de Pedidos y Facturación para que se pueda 
elaborar el Cronograma de Producción y Empaque  
 
2 Gerente de Producción 
 
En base al Reporte de Pedidos y Facturación del mes anterior, 
el stock mínimo de productos y datos históricos estimando un 
incremento o decremento de las ventas dependiendo el mes en 
curso elabora el Cronograma de Producción y Empaque que 
tendrá vigencia mensual 
 
3 Gerente de Producción 
 
Comunica y publica el cronograma en el área de Producción en 
un lugar visible  
 
4 Gerente de Producción 
 
Cada día de semana elabora y envía un orden de producción y 
empaque a los jefes para que se ejecute lo programado  en el 
Cronograma de Producción y Empaque 
 
5 
Jefe de Producción  y 
Empaque 
 
Reciben la orden de producción y empaque, coordinan y 
controlan su cumplimiento  y distribuyen actividades al 
personal dependiendo la producción para dar inicio al proceso 
productivo 
 
6 
Jefe de Producción  y 
Empaque 
 
Solicitan la materia prima directa e indirecta el tipo y cantidad  
requerida para el proceso productivo llenando una requisición 
de materia prima por área, una requisición para producción y 
una para empaque 
 
7 Despachador 
 
Recibe la requisición y entrega la materia prima e insumos al 
jefe de empaque y producción respectivamente, llena un 
formato de salida de bodega por los mismos y registra en 
kárdex. 
 
8 
Jefe de Producción  y 
Empaque 
 
Reciben la materia prima e insumos y distribuyen los mismos  
para el proceso productivo, registra en el diario de producción 
y empaque 
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9 
Operarios de 
Producción 
 
Elabora el producto programado siguiendo al pie de la letra las 
recetas y procesos detallados en las fórmulas de los mismos* 
 
10 
Operarios de 
Producción 
 
Colocan el producto en las latas y posteriormente en el horno 
para su cocción de acuerdo a lo especificado (tiempo y 
temperatura) en las fórmulas de cada producto  
 
11 
Operarios de 
Producción 
 
Sacan el productor del horno deja enfriar de acuerdo a lo 
especificado 
 
12 Jefe de producción 
 
Controla el proceso  en el área de producción y registra en el 
diario de Producción por lote 
 
13 Jefe de producción 
 
Aprueba calidad del producto por lote de acuerdo a los 
estándares establecidos en el Manual de Buenas Prácticas de 
Manufactura y en relación con lo establecido en las fórmulas y 
procesos de cada producto 
 
14 Jefe de producción 
 
En caso de que existan inconvenientes en la calidad y 
especificaciones del producto se inicia el proceso de Productos 
con Fallas de Calidad 
 
15 Jefe  de Producción 
 
Si se verifica la calidad y especificaciones del producto, se 
entrega el mismo por lotes a empaque para  continuar con el 
proceso 
 
16 Operario de Empaque 
 
Recibe producción, enfunda y pesa el producto de acuerdo a la 
presentación del mismo 
 
17 
Operario de Empaque  
Agrega los insumos y sella de acuerdo a la presentación del 
mismo 
18 
Operario de Empaque  
Fecha y precia los productos de acuerdo a la presentación del 
mismo 
19 Jefe de Empaque 
 
Controla el proceso  en el área de empaque y registra en el 
diario de Empaque por lote 
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20 Jefe de Empaque 
 
Aprueba calidad del producto por lote de acuerdo a los 
estándares establecidos en el Manual de Buenas Prácticas de 
Manufactura y en relación con lo establecido en las fórmulas y 
procesos de cada producto 
 
21 Jefe de Empaque 
 
En caso de que existan inconvenientes en la calidad y 
especificaciones del producto se inicia el proceso de Productos 
con Fallas de Calidad 
 
22 Jefe de Empaque 
 
Si se verifica la calidad y especificaciones del producto, se 
entrega el mismo por lotes a empaque en su respectivos 
contenedores y entrega  al almacén de productos terminados 
para  continuar con el proceso 
 
23 
 
Despachador 
 
Recibe los productos terminados, llena un formato de entrada 
al almacén y registra en el kárdex físico y digital 
24 
Jefes de Producción y 
Empaque 
 
Envía Diarios de Producción y Empaque por lote al Gerente de 
Producción para su revisión. 
 
25 Gerente de Producción 
 
Recibe diarios y archiva para su posterior revisión 
FIN DEL PROCESO 
 
 
Nota:  
 
 En la presente investigación no se incluyen procesos y formulas para la elaboración de las 
diferentes líneas de producción Natulife ya que es información de carácter confidencial para la 
empresa. 
 El proceso de producción es cíclico y continuo, no se detiene por fallas en calidad, se continúa 
elaborando lotes intendentes. 
 El proceso de producción es más rápido que el proceso de empaque por lo que siempre existe 
producción en proceso. 
 El informe de producción y empaque se registran por lote 
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4. INDICADORES DE GESTIÓN DEL PROCEDIMIENTO 
 
 
 
No 
INDICA
DOR 
DESCRIPCIÓ
N 
FORMU
LA 
UTILIDAD META 
PRO
CEDI
MIEN
TO 
RESP
ONS
ABLE 
TIPO 
DE 
INDIC
ADOR 
NG
OPP 
01 
Cumplimi
ento de 
Producció
n 
Mide el nivel de 
cumplimiento de 
la programación 
de producción  
realizada sobre el 
número de 
programación de 
producción 
estimada 
(Cantidad 
Producció
n 
Realizada/
Cantidad 
Producció
n 
Estimada)
*100 
Permite controlar el 
cumplimiento y 
seguimiento de lo 
planificado y 
permite tomar 
acciones correctivas 
para lograr los 
objetivos propuestos 
95% a 
110% 
P
R
O
D
U
C
C
IÓ
N
 
G
er
en
te
 P
ro
d
u
cc
ió
n
 
E
fi
ca
ci
a 
NG
OPP 
02 
Indicador 
de Fallas 
de calidad 
Mide en número 
y porcentaje la 
cantidad de 
producción total 
con fallas de 
calidad sobre la 
producción total. 
La producción se 
mide por lotes 
Producció
n con 
fallas de 
calidad/Pr
oducción 
Total 
Permite controlar  y 
verificar el 
cumplimiento de las 
normas de calidad y 
buenas prácticas de 
manufactura y la 
cantidad de 
producción con 
fallas en estos 
estándares y permite 
realizar 
estimaciones de 
producción 
<1% 
E
fi
ci
en
ci
a 
NG
OPP 
03 
Indicador 
días de 
Inventario 
Se calcula 
multiplicando el 
monto del 
inventario por 
360 y dividiendo 
este resultado 
para el costo de 
ventas anual 
(Inventari
o / Costo 
de Ventas 
)x 30 
Evalúa cuantos días 
podría operar la 
empresa sin reponer 
sus inventarios y 
con el  mismo nivel 
de ventas 
18  a 20 
días 
E
fi
ci
en
ci
a 
NG
OPP 
04 
Rotación 
de 
inventario
s 
Se calcula 
dividiendo el 
costo de ventas 
para  el monto 
total  del 
inventario anual 
Costo de 
Ventas/ 
Inventario 
Permite conocer el 
número de veces en 
que el inventario ha 
sido repuesto 
anualmente 
>20 
E
fi
ci
en
ci
a 
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1.    FICHA TÉCNICA DEL PROCESO 
VERSIÓN:    01 CÓDIGO: NGOPFC 
NOMBRE DEL 
PROCESO:  
PRODUCTOS CON FALLAS DE CALIDAD 
TIPO DE 
PROCESO: 
GOBERNANTE                                                                                                                                                       
AGREGADOR DE 
VALOR 
DE APOYO                          
DE MONITOREO 
                 CRÍTICO   
 SÍ                      NO 
OBJETIVO: 
Garantizar la calidad de producción y empaque, proponiendo acciones 
correctivas para la producción que no cumplió con los estándares de calidad 
asegurando la optimización y eficiente uso de recursos y la entrega de 
productos terminados que cumplan con los estándares de calidad establecidos 
por la empresa 
 
ALCANCE: 
Inicio: Detección de producción con fallas de calidad                                                          
Final: Entrega de productos terminados conforme con los  estándares de 
calidad establecidos por la empresa 
RESPONSABLE 
DEL PROCESO: 
Jefe de Producción y Jefe de Empaque 
 
INDICADORES 
Nivel de desperdicio de producción,  Productividad en Producción con Fallas 
de Calidad 
 
PROVEEDORES: 
• Operarios de Producción 
 
INSUMOS 
• Producción con fallas de calidad 
 
CLIENTES: 
• Despacho              • Asistente Comercial 
• Vendedor 
SALIDAS 
(PRODUCTOS  
SERVICIOS): 
• Entrada a Almacén                  • Diario de Producción 
• Diario de Empaque 
• Reporte de Productos No Conformes Producción y  Empaque  
• Producto Terminado  listo para la venta 
CONTROLES: 
• Mejoramiento: Acciones correctivas y/o de mejora de procesos 
• Monitoreo y Control: Seguimiento de indicadores de procesos 
• Planificación: Planes de acción estratégicos planteados. 
• Evaluación: Evaluar el cumplimiento de metas de los indicadores de 
procesos de las áreas de la empresa 
RECURSOS: 
• Materiales ( Suministros de papelería, producción con fallas de calidad, 
materia prima e insumos, útiles y materiales de producción) 
• Humanos (Gerente Producción Jefes de Producción y Empaque, Operarios de 
Producción) 
• Tecnológicos  (Maquinaria y Equipo de Producción) 
• Físicos (Infraestructura  de Producción, Administración) 
• Económicos ( Presupuesto por Área Funcional) 
 
POLÍTICAS 
 • Políticas de Producción 
NORMATIVA 
APLICABLE: 
• Reglamento Interno       • Buenas Prácticas de Manufactura 
ELABORADO 
POR: 
REVISADO POR: AP 
ROBADO POR: 
FECHA: 
FECHA: JUNIO 
2012 
  APROBACIÓN: 
VIGENCIA:      2012 
  
  X 
X 
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2. DIAGRAMA DE FLUJO 
 
PRODUCCIÓN CON FALLAS DE CALIDAD
JEFE DE 
EMPAQUE
GERENTE DE 
PRODUCCIÓN
JEFE DE 
PRODUCCIÓN
OPERARIO DE 
PRODUCCION
DESPACHO
OPERARIO DE 
EMPAQUE
INICIO
NO
DOCUMENTOS 
PROCEDIMIENTO
1 DIARIO DE PRODUCCIÓN
2  DIARIO DE EMPAQUE
3 REPORTE DE PRODUCCIÓN 
Y EMPAQUE CON  FALLAS DE 
CALIDAD 
4 KARDEX
5 INGRESO A BODEGA
1
DETECTAN PRODUCCIÓN CON 
FALLAS DE CALIDAD Y REGISTRAN
1-3
SI 2
APRUEBAN 
CORRECCI
ONES
3
REGISTRAN BAJA DE PRODUCCIÓN 
ENVIAN DOCUMENTOS A GERENCIA DE 
PRODUCCIÓN Y EL DESPERDICIO DE 
PRODUCCIÓN A BODEGA
3
5
RECIBE DESPERDICIO DE 
PRODUCCIÓN Y 
REGISTRA4
RECIBE 
REPORTE PARA 
REVISIÓN 3
6
REGISTRAN Y COMUNICAN 
CORRECCIONES A REALZAR Y 
ENTREGAN PRODUCCIÓN CON 
FALLAS 
7
RECIBEN PRODUCCIÓN CON FALLAS Y 
FIRMAN REPORTE
3
8
REALIZAN CORRECCIONES Y 
ENTREGAN PRODUCCIÓN 
CORREGIDA Y REPORTE FIRMADO
9
RECIBEN PRODUCCIÓN 
CORREGIDA Y REPORTE 
FIRMADO
9
10
APRUEBAN 
PRODUCCIÓN 
CORREGIDA
12
REGISTRAN Y ENVAN REPORTE 
A GERENCIA  Y ENTREGAN 
PRODUCCIÓN MEJORADA 
PARA QUE SE CONTINUE EL 
PROCESO PRODUCTIVO 3
11
REGISTRAN EN REPORTE Y 
REINICIA EL PROCESO EN LA 
APROBACIÓN DE 
CORRECCIONES
3
NO
SI
13
RECIBEN Y REGISTRAN 
PRODUCCIÓN Y CONTINUAN CON 
EL PROCESO PRODUCTIVO 
CORRESPONDIENTE
3
14
RECIBE 
REPORTE PARA 
REVISIÓN
3
FIN
PROCESO PRODUCTIVO
4-5
3
1
1
1-2
 
  
240 
 
3. PROCEDIMIENTO 
 
PROCEDIMIENTO 
 
Nombre del Proceso: PRODUCTOS CON FALLAS DE CALIDAD 
 
Código 
NGOPFC 
N Unidad / puesto Tarea / Actividad 
1 
Jefes de Producción y 
Empaque 
 
Detectan por lote producción con fallas de calidad registradas 
en el Diario de Producción y Empaque respectivamente y 
elaboran el  Reporte de Productos con Fallas de Calidad de 
Producción y Empaque 
2 
Jefes de Producción y 
Empaque 
 
Aprueban correcciones a la producción con fallas de calidad 
con el fin de determinar si se pueden realizar  mejoras a las 
mismas y puedan ser regresadas a los procesos productivos  
para que se ejecuten dichas mejoras. 
3 
Jefes de Producción y 
Empaque 
 
En caso de no poder realizar acciones correctivas entregan a 
bodega como desperdicio para constancia de la baja de 
inventario para que se tomen las medidas respectivas y  
registran en el Reporte de Productos con Fallas de Calidad de 
Producción y Empaque y envían reporte al Gerente de 
Producción para su revisión 
4 Gerente de Producción Recibe reporte y archiva para su posterior revisión 
5 Despachador 
 
Recibe producción desperdicio y registra en el kárdex físico y 
digital 
6 
Jefes de Producción y 
Empaque 
 
Si se pueden ejecutar las mejoras a la producción con fallas de 
calidad registran las correcciones a ser realizadas en el Reporte 
de Productos con Fallas de Calidad de Producción y Empaque, 
entregan producción con fallas y comunican las correcciones 
7 
Operarios de 
Producción y Empaque 
 
Reciben la producción con fallas de calidad ,  y firman el 
Reporte de Productos con Fallas de Calidad de Producción y 
Empaque 
8 
Operarios de 
Producción y Empaque 
 
Realizan las acciones correctivas establecidas para el lote con 
fallas de calidad y entregan el mismo para su verificación y 
aprobación junto con reporte firmado 
9 
Jefes de Producción y 
Empaque 
 
Reciben productos corregidos y Reporte de Productos con 
Fallas de Calidad de Producción y Empaque firmado 
10 
Jefes de Producción y 
Empaque 
 
Aprueban la producción corregida en cuanto a   la  calidad de 
modo que esta cumpla los estándares establecidos por las 
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normas y por la empresa 
11 
Jefes de Producción y 
Empaque 
 
En caso de que la producción corregida no cumplan aún con los 
estándares de calidad de registra en el Reporte de Productos con 
Fallas de Calidad de Producción y Empaque y se reinicia el 
proceso en la aprobación de correcciones a la producción con 
fallas para determinar si se pueden realizan nuevas acciones 
correctivas. 
12 
Jefes de Producción y 
Empaque 
 
Si la calidad de la producción es correcta y concuerda con los 
estándar establecidos para la misma, se registra y en envía el 
Reporte de Productos con Fallas de Calidad de Producción y 
Empaque a Gerencia y se entrega  la producción mejorada para 
que se continúe con el correspondiente proceso productivo 
13 
Operarios de 
Producción y  Empaque 
 
Reciben la producción registran y continúan con el proceso 
productivo  en el punto en el que se quedo la producción con 
fallas de calidad 
14 Gerente de Producción Recibe reporte y archiva para su posterior revisión 
FIN DEL PROCESO 
 
 
 
4. INDICADORES DE GESTIÓN DEL PROCEDIMIENTO 
 
No 
INDICAD
OR 
DESCRIPCIÓ
N 
FORMUL
A 
UTILIDAD META 
PROC
EDIM
IENT
O 
RESP
ONSA
BLE 
TIPO 
DE 
INDIC
ADOR 
 
NG
OP
NC 
01 
Nivel de 
desperdi
cio de 
producci
ón 
Mide el 
porcentaje de 
desperdicio de 
producción 
sobre la 
cantidad de 
producción con 
fallas de calidad 
(Cantidad 
de 
desperdicio(
LIBRAS)/Pr
oducción 
Total con 
Fallas de 
Calidad 
(LIBRAS))*
100 
Permite determinar la 
cantidad de producción 
desperdicio y permite 
realizar estimaciones 
sobre producción y 
producción con fallas de 
calidad 
< 5 % 
P
R
O
D
U
C
T
O
S
 C
O
N
 F
A
L
L
A
S
 D
E
 C
A
L
ID
A
D
 
G
er
en
te
 d
e 
P
ro
d
u
cc
ió
n
 
E
fi
ci
en
ci
a 
 
NG
OP
NC 
02 
Producti
vidad en 
Producci
ón con 
Fallas de 
Calidad 
Mide el 
porcentaje de 
Horas 
empleadas en 
producción con 
fallas de calidad 
sobre horas 
hombre 
(Horas 
Empleadas 
en 
Producción 
con Fallas 
de Calidad/ 
Horas 
Hombre)*1
00 
Permite determinar el 
porcentaje de tiempo 
utilizado para el reproceso 
de producción además 
permite evaluar el 
impacto y afectación de 
este tiempo en los 
procesos productivos y en 
el rendimiento del 
personal 
< 
10% 
E
fe
ct
iv
id
ad
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1.    FICHA TÉCNICA DEL PROCESO 
VERSIÓN:    01 CÓDIGO: NGAPC 
NOMBRE DEL 
PROCESO:  
PROCESO CONTABLE 
TIPO DE 
PROCESO: 
GOBERNANTE                                                                                                                                                       
AGREGADOR DE 
VALOR 
DE APOYO                          
DE MONITOREO 
                 CRÍTICO   
 SÍ                      NO 
OBJETIVO: 
Registrar, clasificar y resumir en términos monetarios las transacciones que 
realiza la empresa para emitir información contable confiable y oportuna que 
facilite y permita la toma de decisiones 
 
ALCANCE: 
Inicio: Documentos fuente, facturas de compra y venta                                        
Final: Reporte Económico Final 
RESPONSABLE 
DEL PROCESO: 
Contador, Gerente Administrativo 
 
INDICADORES 
 
Cumplimiento Tiempo Proceso Contable, Errores en Reportes de Área, 
Rendimiento sobre Ventas, Indicador de Liquidez, Carga Operacional 
 
PROVEEDORES: 
• Gerencias 
 
INSUMOS 
• Facturas de compra y venta 
• Reportes de cada área funcional                                                              
•Documentos Fuente 
 
CLIENTES: 
• Gerencias 
• Propietarios 
SALIDAS 
(PRODUCTOS  
SERVICIOS): 
• Reporte Económico Final 
CONTROLES: 
• Mejoramiento: Acciones correctivas y/o de mejora de procesos 
• Monitoreo y Control: Seguimiento de indicadores de procesos 
• Planificación: Planes de acción estratégicos planteados. 
• Evaluación: Evaluar el cumplimiento de metas de los indicadores de 
procesos de las áreas de la empresa 
RECURSOS: 
• Materiales ( Suministros de papelería,) 
• Humanos (Gerentes de área, contador) 
• Tecnológicos  (Microsoft Excel, Microsoft Word) 
• Físicos (Infraestructura  de Administración) 
• Económicos ( Presupuesto por Área Funcional) 
 
POLÍTICAS 
 
• Políticas Ventas, Efectivo, Compras, Cuentas por Cobrar, Cuentas por Pagar, 
Gastos, Inventarios, Activos Fijos, Organizacionales 
NORMATIVA 
APLICABLE: 
 
• Ley de Régimen Tributario Interno 
• Ley de Defensa del Artesano 
 
ELABORADO 
POR: 
REVISADO POR: APROBADO POR: FECHA: 
 
FECHA: JUNIO 
2012 
   
APROBACIÓN: 
VIGENCIA:      2012 
  
  X 
X 
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2. DIAGRAMA DE FLUJO 
 
PROCESO CONTABLE
GERENTE ADMINISTRATIVOCONTADOR GERENCIAS
INICIO
NO
SI
5
APRUEBA  
REPORTES
3
REVISAN  Y DEPURAN INFORMACIÓN CONTENIDA EN LOS REPORTES A FIN DE MES,  PARA 
ENTREGAR INFORMACIÓN CONFIABLE
4
ENVIAN REPORTES DEPURADOS 
6
SOLICITA SE CORRIJA, 
COMPLETE,  O 
PRESENTE 
INFORMACIÓN DE 
ACUERDO CON LO 
ESTABLECIDO
7
RESUME Y RECOPILA 
LA INFORMACIÓN 
PRESENTADA
8
ELABORA EL REPORTE 
ECONÓMICO 
MENSUAL
9
ENVIA REPORTE ECONÓMICO 
MENSUAL Y REPORTES BASE PARA 
SU APROBACIÓN Y REVISIÓN
2
3
2
2
10
RECIBE REPORTE 
ECONÓMICO MENSUAL 
Y REPORTES BASE
11
APRUEBA 
REPORTE 
ECONÓMICO
12
REALIZA OBSERVACIONES Y  
CORRECIONES AL REPORTE 
13
REALIZA MODIFICACIONES Y 
CORRECCIONES Y ENTREGA 
PARA SU APROBACIÓN
14
CONFIRMA CONFIABILIDAD Y 
OPORTUNIDAD EN LA INFORMACIÓN 
PRESENTADA
15
CONVOCA A REUNIÓN  PARA EXPOSICIÓN Y REVISIÓN 
DEL REPORTE ECONÓMICO QUE PERMITIRÁ TOMAR 
DECISIONES QUE PERMITAN EL LOGRO DE LOS 
OBJETIVOS TRAZADOS 
DOCUMENTOS 
PROCEDIMIENTO
1 DOCUMENTOS FUENTE 
2  REPORTES DEL ÁREA 
3 REPORTE ECONÓMICO MENSUAL
1
REGISTRAN DIARIAMENTE Y POR ORDEN CRONOLÓGICO LOS COMPROBANTES Y DOCUMENTOS 
FUENTE EN LOS REPORTES POR ÁREA RESPECTIVOS 1-2
FIN
2
ARCHIVA LOS DOCUMENTOS FUENTE UTILIZADOS EN SUS RESPECTIVOS ARCHIVOS 1
1-2
2
3-4 3-4
3-4
3-43-4
3-4
3-4
SI
NO
 
  
244 
 
3. PROCEDIMIENTO 
 
PROCEDIMIENTO 
 
Nombre del Proceso: PROCESO CONTABLE 
 
Código 
NGAPC 
A. Unidad / puesto Tarea / Actividad 
1 
CONTADOR/ 
GERENCIAS 
 
Registran diariamente y por orden cronológico los documentos 
fuentes de las- transacciones económicas realizadas por la 
empresa en los Reportes de cada Área 
2 
CONTADOR/ 
GERENCIAS 
 
Archivan diariamente los documentos fuente recibidos o 
generados en sus respectivos archivos 
3 
CONTADOR/ 
GERENCIAS 
 
Revisan y depuran la información contenida en los reportes de 
forma mensual (a fin de mes) de cada área de modo que se 
corrijan omisiones, duplicaciones, errores etc. y garanticen la 
entrega de información confiable. 
4 GERENCIAS 
 
Envían al departamento de contabilidad los reportes mensuales 
depurados de la información solicitada 
5 CONTADOR 
 
Aprueba  los reportes presentados por cada área funcional. 
6 CONTADOR 
 
En caso de que la información contendida en los reportes sean 
incorrecta, incompleta  o los mismos no sean presentados en el 
formato establecido, solicita a gerencias se corrija, complete o 
presente la información  de acorde a lo determinado y se 
reinicia el proceso en el paso 3 
7 CONTADOR 
 
Si la información presentada en los reportes es correcta y 
confiable, resume y consolida la información recopilada. 
8 CONTADOR 
 
Elabora el Reporte Económico Mensual con la información 
base presentada 
9 CONTADOR 
 
Envía a Gerencia Administrativa el Reporte Económico 
Mensual junto con los reportes base de cada área para su 
revisión y aprobación 
10 
GERENTE 
ADMINISTRATIVO 
Recibe el  Reporte Económico Mensual junto con los reportes 
base de cada área,  
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11 
GERENTE 
ADMINISTRATIVO 
Aprueba reporte económico evaluándolo en cuanto a 
confiabilidad y materialidad 
12 
GERENTE 
ADMINISTRATIVO 
 
En caso de que la información presentada no sea correcta, este 
incompleta o necesite aclaraciones se entrega el mismo al 
contador con las observaciones encontradas para que  depure y 
realice las correcciones determinadas 
13 CONTADOR 
 
Recibe el Reporte con observaciones y realiza las correcciones 
respectivas y continua el proceso en el paso 10 
14 
GERENTE 
ADMINISTRATIVO 
 
Si la información presentada es confiable y correcta confirma la 
misma. 
15 
GERENTE 
ADMINISTRATIVO 
 
Convoca a los gerentes de área y a los propietarios de la 
empresa a la junta mensual para la exposición y análisis del 
Reporte Económico y los documentos base, de modo que se 
puedan tomar decisiones conjuntas y se pueda controlar el 
cumplimiento de los planes operativos establecidos por cada 
área para el año en curso. 
FIN DEL PROCESO 
 
 
 
NOTA: 
 
 El Servicio de Rentas Internas señala que los artesanos debidamente calificados como tales por 
la Junta Nacional del Artesano no están obligados a llevar contabilidad, sin embargo deberán 
llevar un registro de ingresos y gastos. 
 Natulife no cuenta con un sistema contable informático 
 Natulife registra sus transacciones económicas en Reportes de cada rubro por área funcional y 
el departamento contable los consolida en un Reporte Económico Mensual 
 Ya que no existe un proceso contable para empresas artesanales y dado que es indispensable 
conocer el estado económico de la empresa para la toma de decisiones, se diseño en base a las 
características y necesidades de la empresa el proceso contable, siendo este un modelo 
específico, que puede aplicarse a otras empresas de la misma rama y características. 
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4. INDICADORES DE GESTIÓN 
 
 
No 
INDICAD
OR 
DESCRIPCIÓ
N 
FORMU
LA 
UTILIDAD META 
PRO
CEDI
MIEN
TO 
RESP
ONSA
BLE 
TIPO 
DE 
INDIC
ADOR 
NG
AP
C 01 
Cumplimi
ento 
Tiempo 
Proceso 
Contable 
Se divide el 
tiempo Real 
del Proceso 
Contable para 
el tiempo 
Estimado del 
Proceso 
Contable 
Tiempo 
Real 
Proceso 
Contable/
Tiempo 
Estimado 
Proceso 
Contable 
Permite determinar el nivel de 
cumplimiento con se 
desarrolla el Proceso 
Contable, desde los 
documentos fuente hasta la 
presentación mensual del 
Reporte Económico, y la 
oportunidad en la entrega de 
información para la toma de 
decisiones 
> 35 
días 
P
R
O
C
E
S
O
 C
O
N
T
A
B
L
E
 
G
er
en
ci
a 
A
d
m
in
is
tr
at
iv
a
 
E
fi
ca
ci
a
 
NG
AP
C 02 
Errores 
en 
reportes 
de Área 
Se divide el 
número de 
errores 
encontrados en 
los reportes de 
área  sobre el 
total de 
reportes 
presentados 
Número 
de 
Errores 
Reportes/
Total 
Reportes 
Presentad
os 
Permite determinar la 
eficiencia en la realización de 
los reportes económicos y 
contables presentados por 
cada área, determinar la 
coordinación y consistencia 
de la información presentada 
y la confiabilidad en la 
misma.  
< 13% 
E
fe
ct
iv
id
ad
 
NG
AP
C 03 
Rendimie
nto sobre 
Ventas 
Se divide la 
utilidad neta 
para el total de 
ventas 
mensuales 
(Utilidad 
Neta/Ven
tas 
Ventas)*
100 
Permite calcular cuánta 
utilidad neta se derivó de cada 
dólar en las ventas; ello indica 
la eficiencia en el manejo de 
los gastos operativos. 
También puede indicar si el 
negocio está generando 
suficientes ventas como para 
cubrir los gastos  y que aún 
quede una utilidad aceptable.  
> 12% 
E
fi
ci
en
ci
a 
NG
AP
C 04 
Indicador 
de 
Liquidez 
Se divide el 
total del 
efectivo y 
clientes para el 
total de 
obligaciones 
por pagar que 
tiene la 
empresa 
Total 
Efectivo 
y 
Clientes/
Total 
Obligacio
nes por 
Pagar 
Permite determinar la liquidez 
de la empresa para cancelar 
sus deudas. Indica por cada $ 
de deuda cuantos $ de 
efectivo posee la empresa 
para saldar dichas deudas 
$ 1,25  
E
fe
ct
iv
id
ad
 
NG
AP
C 05 
Carga 
Operacion
al 
Se divide el 
total de Gastos 
Operacionales 
sobre las 
Ventas Totales 
de la empresa 
(Gastos 
Operacio
nales/ 
Ventas 
Totales )x 
100 
Permite determinar el 
porcentaje de las ventas que 
son dedicadas a cubrir los 
Gastos Operacionales. Este 
índice, es de gran utilidad 
porque refleja la eficiencia y 
el control  de los 
administradores, en todo lo 
relacionado con el manejo 
administrativo y de ventas 
> 33% 
E
fi
ci
en
ci
a 
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PROCESO CONTABLE EMPRESA ARTESANAL NATULIFE 
 
 
De acuerdo a lo dispuesto por el Servicio de Rentas Internas están obligados a llevar contabilidad todas 
las sociedades y las personas naturales y sucesiones indivisas que al 1ro. de enero operen con un 
capital superior a los USD 60.000, o cuyos ingresos brutos anuales de su actividad económica sean 
superiores a USD 100.000, o los costos y gastos anuales sean superiores a USD 80.000; incluyendo las 
personas naturales que desarrollen actividades agrícolas, pecuarias, forestales o similares. 
 
 
Las personas naturales que realicen actividades empresariales y que operen con un capital u obtengan 
ingresos inferiores a los previstos en el inciso anterior, así como los profesionales, comisionistas, 
artesanos, agentes, representantes y demás trabajadores autónomos deberán llevar una cuenta de 
ingresos y egresos. En el caso de los artesanos para conservar su calidad artesanal deberán operar  
como máximo con un monto de $ 87.500,00 entre activos y capital de trabajo 
 
 
Natulife tiene su calificación artesanal y no sobrepasa el límite de  activos y capital de trabajo 
permitido por lo que solo esta obligada a llevar los registros de ingresos y gastos para realizar sus 
declaraciones correspondientes de impuestos. 
 
 
Aunque las empresas artesanales no están obligadas a llevar contabilidad  es necesario conocer cuál es 
el estado o situación en la que se encuentran en un periodo determinado, por  más pequeño o 
tradicional que sea un negocio se requiere tomar decisiones en base a información económica confiable 
y oportuna. Es por esto que se propone un proceso contable adaptado para este tipo de empresa de 
acuerdo a sus necesidades de información y  a sus características. A continuación se presente el 
esquema del Proceso Contable para la empresa artesanal Natulife dedicada a la elaboración y venta de 
productos naturales 
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PROCESO CONTABLE NATULIFE 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
REVISIÓN DE REGISTROS  
CONTABLES 
REPORTE ECONÓMICO 
FINAL 
DOCUMENTOS FUENTE 
REGISTROS CONTABLES 
VARIOS 
ARCHIVO 
DOCUMENTACIÓN 
REPORTE ECONÓMICOS 
DE ÁREA  
REVISIÓN DE REPORTES 
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1. PROCESOS DIARIOS.-  Constituyen aquella  fase del proceso que se realiza de forma 
diaria, cronológica y secuencial, requiere que la información sea actualizada constantemente y 
que se registre el hecho económico en el momento en que ocurre. Constituyen también 
documentos o comprobantes que son de circulación constante en las diferentes áreas de la 
empresa, y que son utilizados como base para la elaboración de varios registros o reportes. 
Dentro de los procesos diarios tenemos: 
 
a) Documentos Fuente.- 
 
Es el justificante propio o ajeno que da origen a un registro contable. Contiene la información necesaria 
para el registro contable de una operación, y frecuentemente tiene la función de comprobar 
razonablemente la realidad de dicha operación. La característica de este documento es que asienta un 
hecho, ejemplo: una factura ajena implica una Compra, una factura propia implica una Venta, etc. 
 
b) Registros Contables Varios.- 
 
Son formatos virtuales donde se anota la información contenida en los comprobantes fuente y que 
permiten conocer el orden cronológico de todos los eventos en forma independiente. 
 
Los formatos de los registros contables varios dependerán de la  necesidad de información de la 
empresa y serán elaborados en hojas de Excel que deberán ser actualizadas cada vez que ingrese o 
egrese un comprobante fuente a la empresa o cada vez que la información contenida en este sea 
modificada. Cada registro contendrá filtros que permitirán encontrar valores rápidamente y no solo se 
podrá controlar lo que desea ver, sino que además se puede controlar qué desea excluir. Se puede 
aplicar un filtro en base a opciones elegidas en una lista o crear filtros específicos para centrarse 
exactamente en los datos que desea ver. Con lo que permitirá sintetizar, agrupar y visualizar la 
información requerida. 
 
Primero se determina a que registros afecta el comprobante de fuente analizado, y se registra en orden 
cronológico y secuencial la información contenida en los comprobantes de acuerdo a la necesidad de 
información requerida para cada formato de registro. Cada área de la empresa registra de forma 
independiente los datos contenidos en los comprobantes fuente y posteriormente envía al departamento 
de Contabilidad estos documentos para que sean registrados y archivados por este. 
Los registros contables que la empresa requiere son: 
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1. REGISTRO DE CAJA CHICA.- Es un documento en Excel  donde se registra la 
información contenida en los comprobantes fuente que afecten el estado de este rubro, es decir 
que impliquen un ingreso o salida de dinero de la empresa. 
 
 
 
 
2. REGISTRO DE BANCOS.- Es un documento en Excel  elaborado en base al Estado de 
cuenta bancaria mismo que se obtiene en cualquier fecha del mes a través de la banca virtual 
de la Institución Financiera donde la empresa tiene su cuenta de ahorros. La información 
contenida en el Estado de cuenta bancaria es respaldada con los comprobantes fuente como 
comprobantes de retiro, de depósito, etc., de ser el caso. 
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3. REGISTRO DE CUENTAS Y DOCUMENTOS POR COBRAR.- Es un documento en 
Excel  donde se registra por cliente individualmente las facturas a crédito que este adeude a la 
empresa.  Se realiza en base a las facturas de venta a crédito de la empresa, y a los documentos 
que respalden el crédito otorgado como letras de cambio. 
 
 
 
 
 
4. REGISTRO DE INVENTARIOS.- El registro de inventarios es el kárdex que maneja la 
empresa para cada tipo de inventario y para producto contenido en el mismo. El kárdex se lo 
realiza en Excel y en kárdex físicos que se encuentran ubicados en el lugar de almacenamiento 
de cada producto. 
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5. REGISTRO DE ACTIVOS.- Es un documento de Excel donde se registra los activos que 
posee la empresa con su respectivo detalle para control y mantenimiento de los mismos. Se 
llena un registro para cada activo de la empresa. 
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6. REGISTRO OBLIGACIONES VARIAS POR PAGAR.- Es un documento en Excel donde 
se detalla la información de las obligaciones contraídas por la empresa con terceros, ya sean  
estos trabajadores de la empresa, proveedores, entidades bancarias, etc.  Permite detallar el tipo 
de obligación contraída, el vencimiento de la misma, plazos, montos, etc. 
 
 
 
7. REGISTRO GASTOS.- Es un documento en Excel donde se registra  la información 
contenida en las facturas de  compra de materia prima,  materiales, insumos, etc.,  requeridos 
para los procesos productivos de la empresa. Se toma como base el formato establecido por el 
Servicio de Rentas Internas para este fin. 
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8. REGISTRO GASTOS VARIOS.- Es un documento en Excel donde se registra la 
información contenida en las facturas o comprobantes que respalden un gasto realizado. 
 
 
 
9. REGISTRO DE INGRESOS.- Es un documento en Excel donde se registra la información 
contenida en las facturas de venta de la empresa, que constituye la razón de ser de la misma. Se 
toma como base el formato establecido por el Servicio de Rentas Internas para este fin. 
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c) Archivo de Documentación 
 
Ya que la información contable se basa sobre datos históricos, es necesario que la  documentación sea 
conservada en forma ordenada, sistemática y cronológica, de forma tal que cuando haya necesidad de 
referirse a ella por cualquier circunstancia, puedan ser localizada fácil y prontamente. El archivo debe 
ser realizado de forma organizada y esquematizada, cada área de la empresa cuenta con un mueble 
metálico para almacenar la información de interés para la misma. 
 
Cada área deberá contar con un bosquejo de la distribución de las carpetas archivadoras dentro del 
mueble metálico  de modo que cada concepto archivado tenga su lugar. Los archivadores deberán ser 
correctamente membretados indicando el nombre general de la documentación archivada, la secuencia, 
y el año al que se refiere el mismo. 
 
Ejemplo: 
 
 
 
 
Se utilizarán los archivadores necesarios para almacenar la información de relevancia para el área, este 
proceso debe ser realizado de forma diaria para garantizar la disponibilidad y oportunidad de dicha 
información. 
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2. PROCESOS DE CIERRE 
 
Consiste en agrupar  y resumir la información contenida en los registros económicos de cada área con 
el afán de consolidar dichos conceptos y expresarlos en forma sintetizada y ordenada. Este proceso es 
realizado por cada área de la empresa y posteriormente es concretado por el área contable en el Reporte 
Económico Final. El objetivo es informar los hechos económicos suscitados en un periodo 
determinado, para la toma de decisiones oportunidad y para el control y seguimiento de presupuestos y 
metas planteadas.  
 
a) Revisión de Registros Contables 
 
Es necesario realizar una revisión de la información contenida en los diferentes registros de área, con la 
finalidad de corregir errores de digitación, duplicación u omisión de información, etc. Esto permite 
depurar los registros económicos de modo que puedan ser una base confiable para la realización de los 
respectivos reportes de área. 
 
b) Elaboración de Reportes de Área 
 
Consiste en recopilar  y  resumir la información contenida en los registros económicos y contables de 
cada área. En el caso de los reportes el texto debe ir acompañado por gráficos, diagramas, tablas de 
contenido y notas al pie de página, para facilitar la comprensión de la información presentada. 
Los reportes de área contendrán la información necesaria para expresar cuantitativamente los hechos 
económicos ocurridos en la empresa en un periodo determinado, por lo que no existe un formato 
estándar para los mismos, dependerá del área, del tipo de concepto a detallar y del requerimiento de 
información solicitado por el departamento contable. A continuación se detalla los reportes requeridos 
para Natulife y se presenta  modelos sugerentes de los mismos:  
 
 
1. REPORTE DE EFECTIVO (CAJA-BANCOS).- Este reporte permite consolidar la 
información relativa a los ingresos y salidas de efectivo de la empresa de los fondos de caja 
chica y bancos. 
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2. REPORTE DE CLIENTES.- Este reporte permite consolidar la información relativa a las 
cuentas y documentos por cobrar que mantienen los clientes con la empresa. 
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3. REPORTE DE INVENTARIOS.- Este reporte permite consolidar la información relativa a 
los diferentes inventarios con los que cuenta la empresa. 
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4. REPORTE DE ACTIVOS.- Este reporte permite consolidar la información relativa a los 
activos que posee la empresa. 
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5. REPORTE DE OBLIGACIONES POR PAGAR.- Este reporte permite consolidar la 
información relativa a las diferentes obligaciones por pagar que mantiene la empresa con 
terceros 
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6. REPORTE DE INGRESOS.- Este reporte permite consolidar la información relativa a las 
ventas que son la principal fuente de ingresos de la empresa. 
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7. REPORTE DE GASTOS.- Este reporte permite consolidar la información relativa a los 
diversos gastos que se realizan dentro de la empresa ya sea para el giro normal del negocio o 
para otros fines. 
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8. REPORTE DE COSTOS.-  Este reporte permite consolidar la información relativa al costo 
de producir y vender los diferentes productos de la empresa. 
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c) Revisión de Reportes Económicos.- Cada área de la empresa envía sus respectivos reportes al 
departamento contable para que este pueda consolidar los mismos. Estos deberán ser enviados 
máximo al tercer día laborable del mes. El departamento contable revisa que se encuentren 
completos los reportes, que la información contenida sea coherente y concordante. En caso de 
que existan fallas en la información presentada en los reportes, omisiones, duplicaciones, 
alteraciones, etc., se devolverán los mismos para sus respectivos ajustes y correcciones que 
garantizarán la transparencia y confiabilidad de la información presentada.  
 
 
d) Elaboración del Reporte Económico Final.- Si los reportes presentados son correctos y 
completos, el departamento contable procede a elaborar el  reporte final, recopilando, 
comparando, resumiendo y cruzando información de los diferentes reportes en uno solo que 
refleje la condición actual de la empresa. El reporte final será la consolidación del registro de 
todos los eventos que han ocurrido en la empresa en el ámbito económico y contable en un 
período de tiempo determinado.  
 
El fin de este reporte final es comunicar e informar los hechos económicos suscitados, más no 
brindar un soporte técnico financiero sobre el patrimonio del ente puesto que la empresa no 
lleva contabilidad y no se trata de un Estado Financiero, si no mas bien de un reporte 
económico final que a su vez es un resumen de los reportes presentados por cada área. Y que 
permitirá tener datos históricos de los principales rubros que la empresa manejo y mediante los 
cuales se tomaran decisiones transcendentales para el planteamiento de objetivos y el 
seguimiento de planes, y mejora continua de la gestión realizada en las diferentes áreas de la 
empresa. La información contenida en el reporte es expresada de forma descriptiva, 
cuantitativa y gráfica para permitir una mejor comprensión de la misma. 
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1.    FICHA TÉCNICA DEL PROCESO 
VERSIÓN:    01 CÓDIGO: NGAEPN 
NOMBRE DEL 
PROCESO:  
ELABORACIÓN Y PAGO DE NÓMINA 
TIPO DE 
PROCESO: 
GOBERNANTE                                                                                                                                                       
AGREGADOR DE 
VALOR 
DE APOYO                          
DE MONITOREO 
                 CRÍTICO   
 SÍ                      NO 
OBJETIVO: 
 
Elaborar y cancelar oportunamente el valor de nómina de los trabajadores en 
apego a la normativa interna y a la legislación laboral vigente del Ecuador, 
garantizando equidad y transparencia en el cálculo y pago de los valores 
determinados en la misma 
 
ALCANCE: 
Inicio: Reportes de Asistencia                                                                         
Final: Roles de Pagos Cancelados 
RESPONSABLE 
DEL PROCESO: 
Contador, Gerente Administrativo 
 
INDICADORES 
Nivel de Ausentismo,  Oportunidad en el Pago 
 
PROVEEDORES: 
• Gerencias, Contabilidad 
 
INSUMOS 
       • Reportes de Asistencia                     • Autorización de Horas Extras 
• Memos de Atención                • Autorización de Multas y descuentos 
       • Facturas de Compra    • Transferencias bancarias por anticipos de sueldo 
 
CLIENTES: 
 
• Gerencia Administrativa 
• Trabajadores 
SALIDAS 
(PRODUCTOS  
SERVICIOS): 
• Nómina por Pagar 
• Roles de Pagos Cancelados 
CONTROLES: 
• Mejoramiento: Acciones correctivas y/o de mejora de procesos 
• Monitoreo y Control: Seguimiento de indicadores de procesos 
• Planificación: Planes de acción estratégicos planteados. 
• Evaluación: Evaluar el cumplimiento de metas de los indicadores de 
procesos de las áreas de la empresa 
RECURSOS: 
• Materiales ( Suministros de papelería,) 
• Humanos (Gerencias, Gerente Administrativo, contador, trabajadores) 
• Tecnológicos  (Microsoft Excel) 
• Físicos (Infraestructura  de Administración) 
• Económicos y Financieros( Presupuesto por Área Funcional) 
 
POLÍTICAS 
• Políticas de Nómina por Pagar 
 
NORMATIVA 
APLICABLE: 
• Ley de Defensa del Artesano 
• Código de Trabajo 
ELABORADO 
POR: 
REVISADO POR: APROBADO POR: FECHA: 
 
FECHA: JUNIO 
2012 
   
APROBACIÓN: 
VIGENCIA:      2012 
    X 
X 
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2. DIAGRAMA DE FLUJO 
ELABORACIÓN Y PAGO DE NÓMINA
GERENTE ADMINISTRATIVOCONTADOR TRABAJADORESGERENCIAS
Fa
se
INICIO
4
DOCUMENTOS PROCEDIMIENTO
1 REPORTE DE ASISTENCIA
2  DOCUMENTOS QUE MODIFIQUEN VALOR 
DE NÓMINA
3 ROL DE PAGOS GENERAL
4 ROL DE PAGOS INDIVIDUAL
5 DOCUMENTO DE SOPORTE DE INGRESOS O 
DESCUENTOS
6 TRANSFERENCIA BANCARIA
1
EXTRAE E  IMPRIME REPORTE DE ASISTENCIA DE CADA 
TRABAJADOR 1
NO
SI
2
SOLICITA SE  ENVIE MEMOS, PERMISOS, CERTIFICADOR, 
FACTURAS, ETC.
3
RECOPILAN Y ENVIAN INFORMACIÓN SOLICITADA
2
4
LLENA FORMATO DE ROL DE PAGOS GENERAL, VALIDA Y 
CALCULA RUBROS
1,3
5
SE TOTALIZA EL ROL DE PAGOS GENERAL  SE 
ENTREGA ORIGINAL Y COPIA PARA REVISIÓN
3
6
RECIBE ORIGINAL Y COPIA DE ROL DE 
PAGOS GENERAL Y REVISA EL MISMO
3
7
APRUEBA ROL DE 
PAGOS
8
SOLICITA SE CORRIJA O 
SE SUSTENTE 
INFORMACIÓN  Y ENVIA 
ROL
9
RECIBE ROL DE PAGOS GENERAL, CORRIGE 
OBSERVACIONES O SUSTENTA LAS MISMAS Y ENVIA 
PARA SU REVISIÓN
3
10
AUTORIZA PAGO, ARCHIVA 
ORIGINAL PARA REVISIÓN Y ENVIA 
COPIA PARA QUE SE EJECUTE 
PAGOS
3
11
RECIBE ROL DE PAGOS GENERAL, ELABORA ROL DE PAGOS 
INDIVIDUAL E IMPRIME
3-4
12
ENTREGA ROLES DE PAGO Y RESPALDO DE INFORMACIÓN 
CONTENIDA PARA REVISIÓN Y SUSTENTA CADA RUBRO
13
RECIBE ROL DE PAGOS INDIVIDUAL Y 
SUSTENTOS DE LA INFORMACIÓN CONTENIDA 
EN EL MISMO
4
14
APRUEBA ROL
15
ENTREGA 
DOCUMENTACIÓN 
DE SOPORTE DE 
INGRESOS O 
DESCUENTOS
16
APRUEBA  VALIDEZ 
DE INFORMACIÓN 
RECIBIDA
SI
17
REALIZA PAGO DE ROLES DE PAGO INDIVIDUAL E IMPRIME 
COMPROBANTE DE TRANSFERENCIA BANCARIA POR EL 
PAGO REALIZADO
NO
4 6
SINO
18
ENTREGA ROL DE PAGOS PARA FIRMA Y COMPROBANTE DE 
TRANSFERENCA BANCARIA
64
19
RECIBE ROL DE PAGOS, FIRMA Y ENVIA EL 
MISMO A CONTABILIDAD. RECIBE COPIA DE 
TRANSFERENCIA Y ARCHIVA DOCUMENTOS
6
4 6
20
RECIBE COPIAS DE ROL DE PAGOS INDIVIDUAL Y ARCHIVA 
UNA COPIA DEL ROL EN LOS EXPEDIENTES DE CADA 
TRABAJADOR JUNTO CON LA TRANSFERENCIA DE PAGO
4
21
ENVIA COPIA DE ROLES DE PAGOS INDIVIDUALES A 
GERENCIA ADMINISTRATIVA PARA REVISIÓN Y CONTROL
4
22
RECIBE COPIA DE ROLES DE PAGO 
INDIVIDUALES PARA REVISIÓN Y CONTROL
4
FIN
2
3
3
4
4-5
4-5
1
1
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3. PROCEDIMIENTO 
 
PROCEDIMIENTO 
 
Nombre del Proceso: ELABORACIÓN Y PAGO DE NÓMINA 
 
Código 
NGAEPN 
   
A. Unidad / puesto Tarea / Actividad 
1 CONTADOR 
 
A fin de mes se extrae e imprime el reporte de asistencia 
generado para cada trabajador por el reloj biométrico de 
la empresa, el reloj calcula automáticamente horas extra 
y descuentos por permisos, atrasos etc. 
2 
 
CONTADOR 
 
Solicita a cada gerencia se envía una copia de los memos 
de atención que contengan multas y descuentos al 
personal, bonos, permisos, licencias, certificados 
médicos, facturas de compra, etc. Y cualquier 
documento que pueda modificar el valor de nómina para 
validar cada hecho. 
3 
 
GERENCIAS 
 
Recopilan y envían la información solicitada 
4 
 
 
CONTADOR 
 
Registra en el formato de rol de pagos general elaborado 
en Microsoft Excel uno a uno los campos 
correspondientes a cada trabajador y  uno a uno se valida 
las horas extras, bonos, descuentos, anticipos, etc. y se 
realizan los cálculos correspondientes a todos los rubros 
que constituyen la nómina por pagar 
5 CONTADOR 
 
Se totaliza cada rubro del rol de pagos y se entrega 
original y copia al Gerente Administrativo para su 
revisión 
6 
GERENTE 
ADMINISTRATIVO 
 
Recibe  original y copia del rol de pagos general  y 
revisa  original y copia del rol de pagos general, para 
comprobar su correcta elaboración y presentación 
7 
 
 
GERENTE 
ADMINISTRATIVO 
Aprueba rol de pagos presentado 
8 
 
GERENTE 
ADMINISTRATIVO 
 
En caso de que existan modificaciones que realizar se 
devuelve  original y copia del rol de pagos general para 
que el contador corrija o  sustente dichas observaciones 
9 
 
 
CONTADOR 
 
Recibe original y copia del rol de pagos con correcciones 
y sustenta las observaciones o modifica las mismas y 
envía a Gerencia Administrativa original y copia y se 
continua el proceso en el paso 7 
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10 
GERENTE 
ADMINISTRATIVO 
 
Si el rol de pagos general esta correcto autoriza el pago, 
archiva rol de pagos original para control y revisión 
posterior y envía copia del rol autorizado a contabilidad 
11 CONTADOR 
 
Recibe rol de pagos general autorizado y elabora los 
roles de pago individuales de cada trabajador, e imprime 
los mismos original y  dos copias. 
12 
CONTADOR 
 
 
 
Entrega  el original y dos copias de los roles de pagos 
individuales a cada trabajador para la revisión de los 
mismos y sustenta cada rubro con los debidos respaldos 
autorizados y validados. 
13 TRABAJADOR 
 
Recibe  original y dos copias de los rol de pagos  rol de 
pagos con los correspondientes respaldos de cada rubro 
contenido en el mismo 
14 TRABAJADOR 
 
Aprueba rol de pagos revisando que coincidan con los 
respaldos entregados y la información contenida este 
correcta y entrega al contador 
15 TRABAJADOR 
 
En caso de no estar de acuerdo con los rubros 
presentados en el rol justifica al contador con 
documentos de soporte los ingresos o descuentos  
realizados en el rol de pagos individual 
16 CONTADOR 
 
Aprueba validez de la documentación presentada, Si las 
correcciones realizadas son correctas se reúne todas las 
observaciones realizadas de todos los trabajadores y se 
reinicia el proceso en el paso 5. 
17 
 
CONTADOR 
 
Si el trabajador no tiene observaciones  con el valor a 
pagar o las observaciones presentadas  son incorrectas o 
infundadas, realiza el pago de los roles de pago 
individuales e imprime el comprobante de la 
transferencia bancaria por el pago efectuado 
18 CONTADOR 
 
Entrega original y dos copias del rol de pagos cancelado 
para la firma del trabajador  y copia de la  transferencias 
bancaria por el pago efectuado  detallando la fecha  y el 
número de documento con el que se realizo el pago 
 
19 
 
TRABAJADORES 
 
Reciben rol de pagos en original y dos copias y firma, 
recibe  copia de la  transferencias bancaria por el pago 
efectuado y archiva el original y  entrega las copias del 
rol de pagos cancelado y firmado a contabilidad 
 
20 CONTADOR  
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Recibe copias de los roles de pago firmados y archiva 
una copia de los roles de pagos en los expedientes de 
cada trabajador junto con la transferencia bancaria de 
pago 
21 
 
CONTADOR 
 
Entrega a gerencia administrativa copia de los roles 
individuales   cancelados  para su revisión y control 
22 
GERENTE 
ADMINISTRATIVO 
 
 
Recibe  copia de los roles  individuales cancelados  
detallando la fecha  y el número de documento con el 
que se realizo el pago para su revisión y control 
FIN DEL PROCESO 
 
 
 
 
 
 
4. INDICADORES DE GESTIÓN DEL PROCEDIMIENTO 
 
 
No 
INDICA
DOR 
DESCRIPC
IÓN 
FORMU
LA 
UTILIDAD META 
PROC
EDIMI
ENTO 
RESP
ONSA
BLE 
TIPO 
DE 
INDIC
ADOR 
NGA
EPN 
01 
Nivel de 
Ausentis
mo 
Mide el 
porcentaje de 
horas hombre 
ausentes sobre 
el total de 
horas hombre 
trabajadas en 
un periodo de 
tiempo 
Horas-
hombre 
ausentes 
/Horas-
hombre 
trabajadas 
Permite establecer 
el porcentaje de 
ausentismo de los 
trabajadores por 
licencias, 
vacaciones y 
permisos que 
afectan a la 
productividad y 
consecución de los 
objetivos de la 
empresa 
>5% 
E
L
A
B
O
R
A
C
IÓ
N
 Y
 P
A
G
O
 D
E
 N
Ó
M
IN
A
 
G
er
en
te
 A
d
m
in
is
tr
at
iv
o
 
E
fe
ct
iv
id
ad
 
NGA
EPN 
02 
Oportun
idad en 
el Pago 
Mide el 
número de 
roles 
individuales 
cancelados 
sobre el 
número total 
de roles 
individuales 
programados 
para pago 
(Roles 
Individuale
s 
Cancelados 
a 
Tiempo/Nú
mero de 
Roles 
Individuale
s Totales 
Programad
os)*100 
Permite determinar 
el nivel de 
cumplimiento de la 
normativa vigente 
y su impacto en el 
manejo correcto 
del efectivo y en el 
desempeño de los 
trabajadores 
>80% 
E
fi
ca
ci
a 
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1.    FICHA TÉCNICA DEL PROCESO 
VERSIÓN:    01 CÓDIGO: NGAPOV 
NOMBRE DEL 
PROCESO:  
PAGOS DE OBLIGACIONES VARIAS 
TIPO DE 
PROCESO: 
GOBERNANTE                                                                                                                                                       
AGREGADOR DE 
VALOR 
DE APOYO                          
DE MONITOREO 
                 CRÍTICO   
 SÍ                      NO 
OBJETIVO: 
 
Asegurar el correcto y oportuno pago de las obligaciones que mantiene la 
empresa con terceros, asegurando el cumplimiento pertinente de las mismas y 
garantizando un  manejo eficiente del efectivo que no afecte la liquidez y 
correcta gestión de la empresa. 
 
ALCANCE: 
Inicio: Cronograma de Pagos                                                                                   
Final: Obligaciones Canceladas 
RESPONSABLE 
DEL PROCESO: 
Contador, Gerente Administrativo 
 
INDICADORES 
Oportunidad en el Pago de Obligaciones,  Indicador días de Cuentas por Pagar,  
Rotación de Cuentas por Pagar 
 
PROVEEDORES: 
• Gerencias, Contabilidad 
 
INSUMOS 
• Cronograma de Pagos                            • Facturas de compra 
• Estados de Cuenta de Tarjetas de crédito 
• Tabla de amortización de préstamo bancario 
• Otros que generen obligación de pago 
 
CLIENTES: 
 
• Gerencia Administrativa 
SALIDAS 
(PRODUCTOS  
SERVICIOS): 
• Obligaciones canceladas 
• Transferencias Bancarias 
CONTROLES: 
• Mejoramiento: Acciones correctivas y/o de mejora de procesos 
• Monitoreo y Control: Seguimiento de indicadores de procesos 
• Planificación: Planes de acción estratégicos planteados. 
• Evaluación: Evaluar el cumplimiento de metas de los indicadores de 
procesos de las áreas de la empresa 
RECURSOS: 
• Materiales ( Suministros de papelería,) 
• Humanos (Gerente Administrativo, contador) 
• Tecnológicos  (Microsoft Excel) 
• Físicos (Infraestructura  de Administración) 
• Económicos ( Presupuesto por Área Funcional) 
 
POLÍTICAS 
• Políticas de Cuentas por Pagar 
 
NORMATIVA 
APLICABLE: 
• Reglamento Interno 
ELABORADO 
POR: 
REVISADO POR: APROBADO POR: FECHA: 
 
FECHA: JUNIO 
2012 
   
APROBACIÓN: 
VIGENCIA:      2012 
    X 
X 
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2. DIAGRAMA DE FLUJO 
 
PAGO DE OBLIGACIONES VARIAS
GERENTE ADMINISTRATIVOCONTADOR GERENTE GENERAL
INICIO
NO
SI
1-2
DOCUMENTOS 
PROCEDIMIENTO
1 CRONOGRAMA DE PAGOS
2  DOCUMENTOS DE RESPALDO
3 TRANSFERENCIA BANCARIA
4 COMPROBANTE DE PAGO
1
ELABORAN CRONOGRAMA DE PAGOS DEL MES
1
2
ENVÍA CRONOGRAMA DE PAGOS Y 
DOCUMENTOS DE RESPALDO PARA 
AUTORIZACIÓN
3
RECIBEN CRONOGRAMA DE PAGOS Y DOCUMENTOS DE RESPALDO PARA SU 
AUTORIZACIÓN  DE EJECUCIÓN 
4
AUTORIZAN 
EJECUCIÓN DE 
CRONOGRAMA DE 
PAGOS  Y ARCHIVAN 
COPIA
5
REALIZAN CORRECCIONES AL CRONOGRAMA 
PARA QUE SE AJUSTE A LA ESTIMACIÓN DE 
EFECTIVO A RECIBIR, ENVIA A CONTABILIDAD Y 
ARCHIVA UNA COPIA
7
REALIZA PAGOS CONFORME AL CRONOGRAMA
8
ENVIA COPIA DE LA TRANSFERENCIA 
BANCARIA REALIZADA O DEL COMPROBANTE 
DE PAGO CORRESPONDIENTE Y ARCHIVA 
ORIGINALES
9
RECIBE COPIA DE LA TRANSFERENCIA 
BANCARIA REALIZADA O DEL 
COMPROBANTE DE PAGO 
CORRESPONDIENTE Y ARCHIVA
FIN
1-2
6
RECIBE CRONOGRAMA DE PAGOS RECTIFICADO 
Y DOCUMENTOS DE RESPALDO
1-2
1-2
1-2
3-4
1-2
3-4
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3. PROCEDIMIENTO 
 
PROCEDIMIENTO 
 
Nombre del Proceso: PAGO DE OBLIGACIONES VARIAS 
 
Código 
NGAPOV 
A. Unidad / puesto Tarea / Actividad 
1 CONTADOR 
 
Elabora el cronograma de pagos el primer día del mes con los 
documentos que respalden la existencia de una obligación de 
pago aceptada por la empresa. 
 
2 
 
 
CONTADOR 
 
Envía el original y  copia del cronograma de pagos mensual 
con los correspondientes documentos de respaldo para su 
autorización  
 
3 
 
 
GERENTE 
ADMINISTRATIVO Y 
GERENTE GENERAL 
Reciben el original y copia del cronograma de pagos mensual 
con los correspondientes documentos de respaldo para su 
autorización de ejecución 
4 
GERENTE 
ADMINISTRATIVO Y 
GERENTE GENERAL 
 
Autorizan la ejecución del cronograma de pagos para lo cual 
coordinan y programan los mismos de acuerdo a la estimación 
de ingresos a percibir en el mes y archiva copia para control. 
 
5 
 
GERENTE 
ADMINISTRATIVO Y 
GERENTE GENERAL 
 
En caso de que no se disponga de los recursos para cubrir los 
pagos programados a ejecutar se realizan correcciones al 
cronograma de pagos de modo que no reste liquidez a la  
empresa y no afecte a su normal desempeño y se cumplan con 
todas las obligaciones que tiene la empresa y envía al contador 
para que se ejecute el cronograma corregido y archiva una 
copia para control 
 
6 
 
CONTADOR 
 
Recibe cronograma de pagos rectificado y documentos de 
soporte 
7 CONTADOR 
Realiza los pagos programados conforme al cronograma 
autorizado 
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4. INDICADORES DE GESTIÓN DEL PROCEDIMIENTO 
 
No 
INDICA
DOR 
DESCRIPCIÓ
N 
FORMU
LA 
UTILIDAD 
MET
A 
PRO
CED
IMIE
NTO 
RESP
ONSA
BLE 
TIPO 
DE 
INDI
CAD
OR 
NGA
POV 
01 
Oportuni
dad en el 
Pago de 
Obligaci
ones 
Calcula el 
porcentaje de 
pagos cumplidos 
a tiempo en base 
al  monto de 
pagos realizados a 
tiempo  sobre el 
monto de pagos 
realizados 
(Monto 
Pagos 
Realizad
os a 
Tiempo/
Monto 
Pagos 
Realizad
os)*100 
Permite medir la 
eficiencia en el 
manejo del 
efectivo y la 
coordinación con 
las demás áreas de 
la empresa para 
cumplir a tiempo 
con los pagos 
programados 
>85% 
P
A
G
O
 D
E
 O
B
L
IG
A
C
IO
N
E
S
 V
A
R
IA
S
 
G
er
en
te
 A
d
m
in
is
tr
at
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o
 E
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ci
a
 
NGA
POV 
02 
Indicado
r días de 
Cuentas 
por 
Pagar 
Se calcula 
multiplicando el 
monto de cuentas 
por pagar por 30 
y dividiendo este 
resultado para el 
monto de 
compras 
(Cuentas 
por Pagar 
/Compra
s) x 30) 
Evalúa cuantos 
días la empresa 
demora en 
realizar el pago de 
sus compras 
<30 
E
fi
ci
en
ci
a 
NGA
POV 
03 
Rotación 
de 
Cuentas 
por 
Pagar 
Se calcula 
dividiendo el 
monto de 
compras para  el 
monto total  de 
cuentas por pagar 
Compras
/ Cuentas 
por Pagar 
Permite conocer 
en promedio el 
número de veces 
que han sido 
renovadas las 
cuentas por pagar 
>12 
E
fi
ci
en
ci
a 
 
 
 
 
8 
 
CONTADOR 
 
Envía una copia de las transferencias bancarias al mail de 
Gerente Administrativo o envía copia del comprobante de pago 
correspondiente y archiva originales cancelando los 
documentos de respaldo 
 
9 
GERENTE 
ADMINISTRATIVO 
 
Recibe una copia de las  transferencias bancarias o del 
comprobante de pago correspondiente  para el controlar el 
cumplimiento del cronograma de pagos autorizado y archiva 
 
FIN DEL PROCESO 
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1.    FICHA TÉCNICA DEL PROCESO 
VERSIÓN:    01 CÓDIGO: NGAIE 
NOMBRE DEL 
PROCESO:  
INGRESO DE EFECTIVO 
TIPO DE 
PROCESO: 
GOBERNANTE                                                                                                                                                       
AGREGADOR DE 
VALOR 
DE APOYO                          
DE MONITOREO 
                 CRÍTICO   
 SÍ                      NO 
OBJETIVO: 
 
Salvaguardar, precautelar y garantizar el correcto y transparente ingreso de 
efectivo mediante un adecuado manejo y control de estos fondos. 
 
ALCANCE: 
Inicio: Dinero, cheques por Facturas de Venta, Transferencias bancarias a 
favor           Final: Comprobante de ingreso, reporte de  cobranza por 
transferencia bancaria 
RESPONSABLE 
DEL PROCESO: 
Contador 
 
INDICADORES 
Ciclo del Efectivo,  Estimación de Ingreso de Efectivo 
 
PROVEEDORES: 
Contador, Vendedor, Repartidor,  Cliente 
 
INSUMOS 
• Facturas de Venta              • Notas de Pedido 
• Cheques 
• Transferencia Bancaria a Favor 
 
CLIENTES: 
 
• Gerencia Administrativa 
• Gerencias 
SALIDAS 
(PRODUCTOS  
SERVICIOS): 
• Comprobante de Ingreso 
 
CONTROLES: 
 
• Mejoramiento: Acciones correctivas y/o de mejora de procesos 
• Monitoreo y Control: Seguimiento de indicadores de procesos 
• Planificación: Planes de acción estratégicos planteados. 
• Evaluación: Evaluar el cumplimiento de metas de los indicadores de 
procesos de las áreas de la empresa 
RECURSOS: 
• Materiales ( Suministros de papelería,) 
• Humanos (Repartidor, Vendedor, Contador, Clientes) 
• Tecnológicos  (Microsoft Excel, Detector de billetes falsos) 
• Físicos (Infraestructura  de Administración) 
• Económicos ( Presupuesto por Área Funcional) 
 
POLÍTICAS 
• Políticas de Manejo del Efectivo 
 
NORMATIVA 
APLICABLE: 
• Reglamento Interno 
ELABORADO 
POR: 
REVISADO POR: APROBADO POR: FECHA: 
 
FECHA: JUNIO 
2012 
   
APROBACIÓN: 
VIGENCIA:      2012 
    X 
X 
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2. DIAGRAMA DE FLUJO 
 
INGRESO DE EFECTIVO
VENDEDO
R
REPARTIDOR
GERENTE 
ADMINISTRATIV
O
CLIENTE CONTADOR
GERENTE 
COMERCIAL
INICIO
NO
SI
1
ENTREGAN DINERO/ CHEQUES POR FACTURAS Y/O 
NOTAS DE PEDIDO POR VENTA
6
REALIZA COMPROBANTE DE 
INGRESO POR EL EFECTIVO 
RECIBIDO
1-2
2
DOCUMENTOS PROCEDIMIENTOS
1 FACTURAS DE VENTA
2 NOTAS DE PEDIDOAGENDA DE COBROS Y ENTREGAS
3 COMPROBANTE DE INGRESO
4 REPORTE DE RECAUDACIÓN
5 COMPROBANTE DE DEPOSITO
6 TRANSFERENCIA BANCARIA
7 REPORTE DE FACTURAS CANCELADAS CON 
TRANSFERENCIA 
2
RECIBE DINERO/ CHEQUES 
POR FACTURAS Y/O NOTAS 
DE PEDIDO POR VENTA
3 
APRUEBA VALORES Y 
DOCUMENTOS 
RECIBIDOS
4
EN CASO DE QUE EL EFECTIVO O 
DOCUMENTOS ENTREGADOS NO 
SEAN VALIDOS SOLICITA SE 
CORRIJA LO ENTREGADO
5
RECIBE EFECTIVO O DOCUMENTOS Y CORRIGE 
OBSERVACIONES 
7
ENTREGA COMPROBANTE DE INGRESO PARA 
LA FIRMA, ENTREGA DOCUMENTOS 
CANCELADOS Y REGISTRA
8
RECIBE DOCUMENTOS CANCELADOS,  COMPRANTE 
DE INGRESO Y FIRMA Y ENTREGA COMPROBANTE A 
CONTABILIDAD 
9
RECIBE COPIA DE COMPROBANTE DE 
INGRESO, FACTURA,  NOTA DE PEDIDO, Y 
ARCHIVA
10
ENTREGA REPORTE DE RECAUDACIÓN Y 
DEPOSITA EFECTIVO SEGÚN POLÍTICAS
11
 REPORTE DE 
RECAUDACIÓN CAJA 
CHICA PARA REVISIÓN Y 
CONTROL4
4
12
 REGISTRA COMPROBANTE DE DEPOSITO, 
ARCHIVA COPIA Y ENVIA ORIGINAL A 
GERENCIA ADMINISTRATIVA
13
RECIBE  COMPROBANTE DE 
DEPÓSITO PARA REVISIÓN Y 
CONTROL Y ARCHIVA
5
14
REALIZA 
TRANSFERENCIA 
BANCARIA POR 
EL PAGO DE 
FACTURA DE 
VENTA
15
REGISTRA E IMPRIME DOS COPIAS DE LA 
TRANSFERENCIA, ENVIA UNA COPIA A 
GERENCIA COMERCIAL Y ARCHIVA COPIA 
DOS
6
16
RECIBE COPIA DE 
TRANSFERENCIA CANCELA 
FACTURA DE VENTA Y 
ARCHIVA
17
ENVIA REPORTE DE 
FACTURAS 
CANCELADAS CON 
TRANSFERENCIA 
BANCARIA
18
RECIBE REPORTE, COMPLETA 
REPORTE BANCOS CON LA 
INFORMACIÓN RECIBIDA Y 
ARCHIVA
6
FIN
6
7
1-2
1-2
1-2
1-2
1-3
1-31-3
1-3
5
FIN
7
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3. PROCEDIMIENTO 
 
PROCEDIMIENTO 
 
Nombre del Proceso: INGRESO DE EFECTIVO 
 
Código 
NGAIE 
A. Unidad / puesto Tarea / Actividad 
1 
REPARTIDOR, 
VENDEDOR, 
CLIENTE 
 
Entrega el dinero y/o cheques por el pago de facturas de venta  
o notas de pedido de venta 
 
2 
 
CONTADOR 
 
Recibe el dinero, cheques por el pago de facturas de venta  o 
notas de pedido de venta 
 
3 
 
CONTADOR 
 
Aprueba la validez del dinero y cheques recibidos y  certifica 
que  los valores especificados en las facturas o notas de pedido 
concuerden con los valores entregados físicamente 
 
4 
 
CONTADOR 
 
De no estar correcta la cantidad entregada con la cantidad 
especificada  en las facturas o notas de pedido o si el efectivo 
entregado no es válido se devuelve el mismo 
 
5 
REPARTIDOR, 
VENDEDOR, 
CLIENTE 
 
Corrige el error en cantidad o cambia el efectivo no valido y se 
continua el proceso en el paso 1 
 
6 
 
CONTADOR 
 
Si se comprueba la validez  del dinero y/o cheques recibidos y 
de concordar la cantidad entregada con la cantidad especificada  
en las facturas o notas de pedido realiza un comprobante de 
ingreso en original y copia por el valor verificado 
 
7 
 
CONTADOR 
 
Entrega el  comprobante de ingreso  en original y copia  para la 
firma de responsabilidad, registra en reporte de recaudación y 
entrega las facturas o notas de pedido canceladas de ser el caso. 
 
8 
REPARTIDOR, 
VENDEDOR, 
CLIENTE 
 
Recibe el comprobante de ingreso  en original y copia y  
facturas o notas de pedido canceladas de ser el caso y firma y 
entrega copias de los mismos a contabilidad 
 
9 CONTADOR 
 
Recibe copia del comprobante de ingreso y copia de las facturas 
o notas de pedido canceladas de ser el caso y archiva 
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10 CONTADOR 
 
Entrega reporte de recaudación caja chica y deposita los valores 
recaudados  de acuerdo a las políticas establecidas. El reporte 
de recaudación y los depósitos se realizaran de todos los 
ingresos de efectivo recibidos en el día. 
 
11 
GERENTE 
ADMINISTRATIVO 
 
Recibe reporte de recaudación caja chica para revisión y control 
 
12 CONTADOR 
 
Registra comprobante de depósito y archiva copia.  Envía 
original del comprobante de depósito a Gerencia Administrativa 
 
13 
 
GERENTE 
ADMINISTRATIVO 
 
 
Recibe copia de comprobante de depósito para revisión y 
control y archiva 
 
14 CLIENTE 
 
Realiza transferencia bancaria pro el pago de factura de venta 
 
15 CONTADOR 
 
Registra, e imprime dos copias de la misma, entrega una copia 
de la transferencia a Gerencia Comercial para que se pueda 
cancelar las facturas de venta, y archiva una copia 
 
16 
 
GERENTE 
COMERCIAL 
 
Recibe copia de transferencias bancarias,  cancela las facturas 
de venta y archiva  
 
17 
 
GERENTE 
COMERCIAL 
 
Envía a contabilidad un reporte de las facturas cancelas, cliente, 
número y fecha de transferencia a la que pertenece (diario) 
 
18 
 
CONTADOR 
 
Recibe reporte de  las facturas cancelas, cliente, número y fecha 
de transferencia a la que pertenece, completa el reporte de 
Bancos con la información receptada  y archiva reporte   
 
FIN DEL PROCESO 
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4. INDICADORES DE GESTIÓN DEL PROCEDIMIENTO 
 
 
No 
INDICAD
OR 
DESCRIPCIÓN FORMULA UTILIDAD META 
PROCE
DIMIE
NTO 
RESPON
SABLE 
TIPO 
DE 
INDIC
ADOR 
N
G
A
I
E 
01 
Ciclo del 
Efectivo 
Se calcula 
sumando los 
días de 
inventario más 
los días de 
cuentas por 
cobrar menos 
los días de 
cuentas por 
pagar 
Días de 
Inventario 
+ Días de 
Cuentas 
por 
Cobrar-
Días de 
Cuentas 
por Pagar 
Permite definir la  
cantidad de tiempo que 
transcurre a partir del 
momento en que la 
empresa hace  la compra 
de materias primas hasta 
el momento en que se 
realiza un ingreso por 
ventas del producto 
terminado elaborado con 
dichas materias primas, 
dependiendo del resultado 
se puede determinar si la 
empresa necesita fuentes 
de financiamiento para 
pagar sus obligaciones a 
tiempo.  
<8 
IN
G
R
E
S
O
 D
E
 E
F
E
C
T
IV
O
 
G
er
en
te
 A
d
m
in
is
tr
at
iv
o
 
E
fe
ct
iv
id
ad
 
N
G
A
I
E 
02 
Estimació
n de 
Ingreso 
de 
Efectivo 
Mide en  
porcentaje el 
nivel de 
cumplimiento 
de la meta de 
ingresos de 
efectivo fijados 
se calcula 
dividiendo el 
monto total de 
ingresos de 
efectivo 
recaudados para 
el monto de 
ingresos de 
efectivos 
estimados 
(Ingreso 
de 
Efectivo 
Recaudad
o/Ingreso 
de 
Efectivo 
Estimado)
*100 
Permite determinar el 
porcentaje de 
cumplimiento de la 
estimación de efectivo 
a recaudar para dar 
cumplimiento al resto 
de procesos que 
requieren de esta fuente 
de ingresos para operar. 
>85% 
E
fi
ca
ci
a 
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1.    FICHA TÉCNICA DEL PROCESO 
VERSIÓN:    01 CÓDIGO: NGASE 
NOMBRE DEL 
PROCESO:  
SALIDA DE EFECTIVO 
TIPO DE 
PROCESO: 
GOBERNANTE                                                                                                                                                       
AGREGADOR DE 
VALOR 
DE APOYO                          
DE MONITOREO 
                 CRÍTICO   
 SÍ                      NO 
OBJETIVO: 
 
Salvaguardar, precautelar y garantizar la correcta y transparente salida de 
efectivo mediante un adecuado manejo y control de estos fondos y previa 
autorización del egreso de los mismos. 
 
ALCANCE: 
Inicio: Necesidad de compra, pagos o depósitos                                              
Final: Comprobante de egreso,   Dinero, cheques, Transferencias bancarias 
realizadas. 
RESPONSABLE 
DEL PROCESO: 
Contador 
 
INDICADORES 
Cumplimiento de Normativa,  Oportunidad en la Entrega de Efectivo 
 
PROVEEDORES: 
Gerente Comercial, Gerente Administrativo 
 
INSUMOS 
• Facturas de Compra 
• Respaldo de Obligaciones a Pagar 
 
CLIENTES: 
 
• Gerencia Administrativa 
• Gerencias 
SALIDAS 
(PRODUCTOS  
SERVICIOS): 
• Comprobante de Egreso 
• Comprobante Deposito Bancario 
• Transferencia realizada 
CONTROLES: 
 
• Mejoramiento: Acciones correctivas y/o de mejora de procesos 
• Monitoreo y Control: Seguimiento de indicadores de procesos 
• Planificación: Planes de acción estratégicos planteados. 
• Evaluación: Evaluar el cumplimiento de metas de los indicadores de 
procesos de las áreas de la empresa 
RECURSOS: 
• Materiales ( Suministros de papelería,) 
• Humanos (Gerente Administrativo, Gerente Comercial, Contador) 
• Tecnológicos  (Microsoft Excel, Detector de billetes falsos) 
• Físicos (Infraestructura  de Administración) 
• Económicos ( Presupuesto por Área Funcional) 
 
POLÍTICAS 
• Políticas de Manejo del Efectivo 
 
NORMATIVA 
APLICABLE: 
• Reglamento Interno 
ELABORADO 
POR: 
REVISADO POR: APROBADO POR: FECHA: 
 
FECHA: JUNIO 
2012 
   
APROBACIÓN: 
VIGENCIA:      2012 
    X 
X 
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2. DIAGRAMA DE FLUJO 
 
SALIDA DE EFECTIVO
GERENTE 
GENERAL
GERENTE 
ADMINISTRATIVO
CONTADOR REPARTIDOR
INICIO
1
AUTORIZA SALIDA DE DINERO PARA 
PAGOS Y COMPRAS 
1-2
DOCUMENTOS PROCEDIMIENTOS
1 CRONOGRAMA DE PAGOS
2 CRONOGRAMA DE COMPRAS
3 COMPROBANTE DE EGRESO
4 ORDEN DE COMPRA
5 RESPALDO DE PAGO
6 FACTURAS  DE COMPRA
2
REALIZA 
COMPROBANTE DE 
EGRESO POR LA 
SALIDA DE EFECTIVO Y 
PARA LA FIRMA
3
RECIBE COMPROBANTE DE 
EGRESO, ORDEN DE 
COMPRA, RESPALDO PARA 
PAGO Y EFECTIVO Y 
ENTREGA COPIA FIRMADA 
DEL CE
5
REALIZA COMPRAS O PAGOS Y 
ENTREGA DINERO SOBRANTE, 
ORDEN DE COMPRA  FACTURA 
DE COMPRA Y/O DOCUMENTOS 
DE RESPALDO DE PAGO 
REALIZADO
7
RECIBE DINERO 
SOBRANTE
6
RECIBE  FACTURA DE 
COMPRA Y/O 
DOCUMENTOS DE 
RESPALDO, REGISTRA Y 
ARCHIVA
PROCESO DE 
INGRESO DE 
EFECTIVO
FIN
3 4-6
4
RECIBE 
COMPROBANTE DE 
EGRESO FIRMADO
3
4-6
4-6
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3. PROCEDIMIENTO 
 
PROCEDIMIENTO 
 
Nombre del Proceso: SALIDA DE EFECTIVO 
Código 
NGASE 
A. Unidad / puesto Tarea / Actividad 
1 
Gerencia 
Administrativa y/o  
Gerencia General 
Autorizan la salida de dinero para pago o compras. 
2 
 
 
 
Contador 
 
Realiza un comprobante de egreso por los valores en efectivo o 
cheques que serán entregados para compras o  pagos  y entrega 
el mismo para la firma 
 
3 
 
 
Repartidor 
 
Recibe efectivo, comprobante de egreso, orden de compra o 
respaldo de pago de obligaciones para cancelar las mismas o 
realizar las adquisiciones. Firma comprobante de egreso y 
entrega copia firmada 
4 
Contador  
Recibe copia firmada del comprobante de egreso 
5 
 
Repartidor 
 
Realiza compras o pagos y entrega factura de compra y/o 
documento de respaldo de pago 
6 
 
Contador 
 
Recibe factura de compra y/o documento de respaldo de pago  
registra y archiva documentos 
7 
 
Contador 
 
Recibe  dinero sobrante  en caso de darse  y realiza el proceso de 
ingreso de efectivo 
FIN DEL PROCESO 
 
 
4. INDICADORES DE GESTIÓN DEL PROCEDIMIENTO 
 
No 
INDICAD
OR 
DESCRIPCIÓN FORMULA UTILIDAD 
ME
TA 
PROCE
DIMIE
NTO 
RESP
ONS
ABLE 
TIPO 
DE 
INDI
CAD
OR 
NGA
SE 
01 
Cumplimien
to de 
Normativa 
Se calcula 
dividiendo el 
monto de salida de 
efectivo no 
autorizada sobre el 
monto de salida de 
efectivo realizada 
Monto Salida de 
Efectivo no 
Autorizada/ 
Monto Salida de 
Efectivo 
Realizada 
Permite determinar el 
cumplimiento de la 
normativa para el 
manejo del efectivo, 
aclarar la aplicación de 
la misma, y determinar 
la cantidad de dinero que 
salió de la empresa sin 
autorización 
> 
91% 
S
A
L
ID
A
 D
E
 E
F
E
C
T
IV
O
 
G
er
en
ci
a 
A
d
m
in
is
tr
at
iv
a 
E
fi
ci
en
ci
a 
NGA
SE 
02 
Oportunidad 
en la 
entrega de 
efectivo 
Se obtiene 
dividiendo el 
monto de efectivo 
entregado a tiempo 
para el monto de 
efectivo Entregado 
(Monto 
Efectivo 
entregado a 
tiempo/Monto 
efectivo 
Entregado)*100 
Permite determinar la 
oportunidad de atención 
de salida de dinero  para 
cubrir las necesidades de 
compras o pagos o 
depósito de efectivo  
> 
80% 
E
fi
ca
ci
a 
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1.    FICHA TÉCNICA DEL PROCESO 
VERSIÓN:    01 CÓDIGO: NGPCG 
NOMBRE DEL 
PROCESO:  
PLANIFICACIÓN Y CONTROL DE GESTIÓN 
TIPO DE 
PROCESO: 
GOBERNANTE                                                                                                                                                       
AGREGADOR DE 
VALOR 
DE APOYO                          
DE MONITOREO 
                 CRÍTICO   
 SÍ                      NO 
OBJETIVO: 
Planificar, Organizar, Dirigir, Coordinar y Controlar los planes y procesos de 
la empresa para guiar la gestión empresarial hacia los objetivos de la misma, 
proponiendo mejoras o medidas correctivas que permitan la obtención de 
resultados conforme a lo planeado optimizando recursos, incrementando la 
productividad y la calidad de los procesos de la empresa garantizando la 
satisfacción del cliente y la permanencia de la empresa en el mercado. 
 
ALCANCE: 
Inicio: Planificación Estratégica, Plan Operativo anual de cada área, y 
Reportes de Gestión de cada área.                                                                                      
Final: Evaluación de gestión, Cuadro de Mando Integral. 
RESPONSABLE 
DEL PROCESO: 
Contador 
 
INDICADORES 
Todos los indicadores de cada procedimiento de la empresa 
 
PROVEEDORES: 
• Gerencias 
 
INSUMOS 
• Planificación Estratégica                 • Plan Operativo anual de cada área  
•  Reportes de Gestión de cada área.       • Indicadores de Gestión de cada área. 
 
CLIENTES: 
• Gerencias 
• Trabajadores      
SALIDAS 
(PRODUCTOS  
SERVICIOS): 
• Cuadro de Mando Integral 
CONTROLES: 
• Mejoramiento: Acciones correctivas y/o de mejora de procesos 
• Monitoreo y Control: Seguimiento de indicadores de procesos 
• Planificación: Planes de acción estratégicos planteados. 
• Evaluación: Evaluar el cumplimiento de metas de los indicadores de 
procesos de las áreas de la empresa 
RECURSOS: 
• Materiales ( Suministros de papelería,) 
• Humanos (Gerencias) 
• Tecnológicos  (Microsoft Excel) 
• Físicos (Infraestructura  de la Empresa) 
• Económicos y Financieros( Presupuesto por Área Funcional) 
 
POLÍTICAS 
• Políticas Natulife 
 
NORMATIVA 
APLICABLE: 
• Ley de Defensa del Artesano              • Código de Trabajo 
• Ley de Régimen Tributario Interno       • Buenas Prácticas de Manufactura 
ELABORADO 
POR: 
REVISADO POR: APROBADO POR: FECHA: 
FECHA: JUNIO 
2012 
  APROBACIÓN: 
VIGENCIA:      2012 
 
    X 
X
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2. DIAGRAMA DE FLUJO 
 
PLANIFICACIÓN Y CONTROL DE GESTIÓN
GERENCIAS TRABAJADORES
INICIO
DOCUMENTOS 
PROCEDIMIENTOS
1 PLANIFICACION ESTRATÉGICA
2 REPORTE DE GESTIÓN
3 PLAN OPERATIVO ANUAL
4 MAPA ESTRATÉGICO
5 CUADRO DE MANDO INTEGRAL
1
REALIZAN PLAN OPERATIVO ANUAL EN BASE A 
PLANIFICACIÓN ESTRATÉGICA
2
ELABORAN MAPA ESTRATÉGICO DEFINIENDO 
OBJETIVOS ESTRATÉGICOS
3
IDENTIFICAN FACTORES CLAVE Y SU RELACIÓN 
CAUSA- EFECTO
4
FORMULAN INDICADORES PARA CADA FACTOR 
CLAVE
5
REALIZAN CUADRO DE MANDO INTREGRAL PARA 
CADA ÁREA DE LA EMPRESA
4
4-5
6
COMUNICAN Y PUBLICAN PLANES, ESTRATEGIAS, 
INDICADORES Y CONTROLES 
7
REALIZAN PREGUNTAS, DESPEJAN DUDAS Y 
SE IDENTIFICAN CON LOS OBJETIVOS 
PLANTEADOS
1,3,5
8
COORDINAN  LA EJECUCIÓN DE LO PLANIFICADO
10
CONTROLAN Y DAN SEGUIMIENTO A LO 
PLANIFICADO PARA ASEGURARA SU CORRECTA 
EJECUCIÓN
11
DA VISTO BUENO 
DE LA GESTIÓN
13
APLICAN  LAS MISMAS ESTRATEGIAS  PARA LA 
GESTIÓN Y CONSECUCIÓN DE LOS OBJETIVOS 
DE LA EMPRESA
SI
12
SE TOMAN MEDIDAS 
PREVENTIVAS, 
CORRECTIVAS O DE 
MEJORA
9
EJECUTAN LO PLANIFICADO
1,3-4
4
NO
FIN
1-3
1,3,5
1,3,5
1,3,5
1,3,5
1,3,5
1,3,5
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3. PROCEDIMIENTO 
 
 
 
PROCEDIMIENTO 
 
Nombre del Proceso: Nombre del Proceso: PLANIFICACIÓN Y CONTROL 
DE GESTIÓN 
Código 
NGASE 
A. Unidad / puesto Tarea / Actividad 
1 Gerencias 
Realizan el Plan Operativo Anual para el siguiente periodo en 
base a la Planificación Estratégica y a los Reportes de Gestión 
Anteriores. 
2 
 
Gerencias 
Elaboran el mapa estratégico  definiendo los objetivos 
estratégicos necesarios 
3 
 
Gerencias 
Identifican los factores clave y su relación causa y efecto. 
4 
 
Gerencias 
Formulan indicadores para cada factor clave 
5 
 
Gerencias 
Realizan el cuadro de mando integral para todas las áreas de la 
empresa 
6 
 
Gerencias 
Reúnen a todos los miembros de la empresa para comunicar y 
publicar los objetivos, responsables, indicadores, etc., de cada 
plan y meta trazada 
7 Trabajadores 
 
Realizan preguntas, despejan dudas y se identifican con los 
objetivos bajo los cuales se trabaja el siguiente año. 
8 Gerencias 
 
Coordinan la ejecución del trabajo para que cada área encamine 
sus esfuerzos al logro de sus objetivos estratégicos y al logro de 
los objetivos estratégicos de las demás áreas. 
9 
Gerencias/  
Trabajadores 
Ejecutan lo planificado apuntando cada esfuerzo a la consecución 
de los objetivos trazados 
10 Gerencias 
Controlan periódicamente y dan seguimiento a los procesos de 
cada área para que encaminen a la consecución de los objetivos 
planteados. 
11 Gerencias 
 
Se reúnen trimestralmente para dar visto bueno de la gestión 
realizada evaluando el progreso y cumplimiento de los objetivos 
estratégicos en base a los indicadores establecidos 
12 Gerencias 
 
En caso de que la gestión realizada no esta acorde a los 
establecido y esta fuera del rango aceptable toman medidas 
preventivas,  correctivas o de mejora que encaminen los 
esfuerzos a lograr los objetivos trazados y  ejecutan lo planificado  
13 Gerencias 
Si la gestión realizada esta de acuerdo con lo planificado o en un 
rango aceptable se continúa aplicando las mismas estrategias. 
 
FIN DEL PROCESO 
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ÍNDICE DE 
DOCUMENTOS 
 
 
 
EMPRESA ARTESANAL 
NATULIFE 
 
 
 
 
JUNIO  2012 
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INDICE DE DOCUMENTOS 
 
FORMATO DOCUMENTO 
NÚMERO DE 
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Kárdex Digital.- Es un documento en Excel donde consta la existencia física en tiempo real de los 
diferentes inventarios de la empresa. Se abrirá un kárdex digital para cada producto, el archivo se 
ubicará en la carpeta  documentos compartidos de los computadores de la empresa, de modo de esta 
información pueda ser vista por otros usuarios en tiempo real, su actualización es permanente. El 
archivo tendrá una clave de acceso para garantizar la validez de la información contenida y evitar 
alteraciones o modificaciones del mismo, el encargado del manejo de la bodega podrá modificar la 
información, los demás usuarios tendrán el acceso de solo lectura. Su descripción es la siguiente: 
 
1. Tipo de Inventario.- Se especifica el inventario al que pertenece el producto a detallar, 
consultar el tipo de inventario en las políticas de manejo de inventario. Ejemplo: Inventario de 
Materia Prima 
2. Nombre del Producto.- Se detalla el nombre del producto y características del mismo. 
Ejemplo: Aceite Vegetal  
3. Unidad de Medida.- Se detalla la unidad de medida del producto de acuerdo a como se utiliza 
la misma en los procesos productivos, no se toma en cuenta la unidad de medida compra. Si la 
unidad de medida de compra no concuerda con la unidad de medida de utilización se 
transformará la misma para facilitar el registro. Ejemplo:  
 
Unidad de Medida de Compra: Caja de Aceite 
Unidad de medida utilizada en producción y kárdex: litros 
 
4. Método de Valoración.- Se detalla el método de valoración utilizado para el manejo de 
inventarios. El método que utiliza la empresa para llevar el kárdex de sus inventarios es el 
método Promedio Ponderado. 
5. Stock Mínimo.- Se detallada la existencia mínima del producto descrito en kárdex  de acuerdo 
a los valores especificados por gerencia de producción. 
6. Stock Máximo.- Se detallada la existencia máxima del producto descrito en kárdex  de 
acuerdo a los valores especificados por gerencia de producción. 
7. Fecha.- Se detalla la fecha de registro en kárdex del hecho que modifica el inventario,  la fecha 
se redacta día, mes y año. 
8. Detalle.- Se describe el hecho que suscita la existencia, ingreso o salida de inventario y se 
detalla el tipo y numero de  documento de respaldo del hecho. 
9. Cantidad (Entrada).- Cantidad del inventario que ingresa a bodega o almacén. 
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10. Valor Unitario (Entrada).- Valor por unidad del producto  que ingresa a bodega o almacén. 
11. Valor Total (Entrada).- Resultado de multiplicar la cantidad que ingresa a bodega o almacén 
por el valor unitario de cada producto. 
12. Cantidad (Salida).- Cantidad del inventario que sale de bodega o almacén. 
13. Valor Unitario (Salida).- Costo por unidad del inventario que sale de bodega o almacén. El 
costo promedio es tomado del ultimo registro de valor unitario en la columna de existencias 
14. Valor Total (Salida).- Resultado de multiplicar la cantidad que sale de bodega o almacén por 
el costo unitario de cada producto. 
15. Cantidad (Existencia).- Cantidad del inventario que se encuentra en  bodega o almacén. La 
cantidad puede resultar de las existencias físicas encontradas al momento del inventario  físico. 
Puede resultar de la suma de la cantidad en existencia anterior más la cantidad de inventario 
que ingresa a bodega o almacén. Puede resultar de la resta de la cantidad en existencia anterior 
menos la cantidad de inventario que sale bodega o almacén. 
16. Valor Unitario (Existencia).- Costo por unidad del inventario que se encuentra en bodega o 
almacén. El costo promedio resulta de la división del valor total en existencia dividido para la 
cantidad en existencia. 
17. Valor Total (Existencia).- Resultado de multiplicar la cantidad en existencia por el valor 
unitario en existencia en caso de inventario inicial.  Puede resultar de la suma de la cantidad 
total anterior en existencia más  la cantidad total (entrada).  Puede resultar de la resta de la 
cantidad total anterior en existencia menos la cantidad total (salida). 
 
FORMULARIO 
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Cronograma de Compras.- Es un documento en Excel que se realiza en base el cronograma de 
producción y detalla una proyección de la cantidad y presupuesto requerido para abastecer a la empresa 
del material necesario para la fabricación de productos. A través del uso de filtros permite controlar lo 
que desea ver y también se puede controlar qué desea excluir.  Se Puede aplicar un filtro en base a 
opciones elegidas en una lista o crear filtros específicos para centrarse exactamente en los datos que 
desea ver. Esta herramienta es útil para la obtención de datos específicos o globales respecto a un 
criterio de búsqueda y sirve de base para la realización de informes de gestión y contables y para la 
toma de decisiones. Se lo realiza de forma mensual, su descripción es la siguiente: 
 
1. Descripción.- Se detalla el nombre y características del producto que se necesita comprar. 
Ejemplo: Coco hojuela 
2. Unidad de Medida.- Se detalla la unidad de medida del producto de acuerdo a como se utiliza 
el mismo en los procesos productivos. Ejemplo: Libras 
3. Cantidad de Compras Semanales.- De acuerdo al cronograma de producción, se multiplica 
las cantidad de producto detallado en las formulas por el número de lotes que se realizarán de 
lo descrito en la orden de producción. Ejemplo: 10 libras de coco hojuela 
4. Cantidad de Compras Mensuales.- Se multiplica la cantidad de compra semanal por cuatro. 
Ejemplo: 10*4= 40 libras 
5. Cantidad de Compra Real.- Se divide la cantidad de compras mensuales para el número de 
unidades de medida del producto de acuerdo a la presentación de compra.  Ejemplo: El coco 
hojuela se compra en bultos de 25 libras tenemos:  40/25= 1,6bultos de coco 
6. Costo Promedio Unitario.- Se detalla el ultimo precio de adquisición del producto de acuerdo 
a la presentación de compra. Ejemplo: $196 bulto de coco hojuela 
7. Efectivo para Compras Mensual.- Se multiplica la cantidad de compras real por el costo 
promedio unitario. Ejemplo: 1,6* 196 = 313,60 
8. Efectivo para Compras Semanal.-Se divide del efectivo para compras mensual para cuatro. 
Ejemplo: 313,6/4 = 78,4 
 
 
 
FORMULARIO 
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Orden de Compra.- Es un documento pre impreso y pre numerado que se emite para determinar la 
adquisición de mercadería Consta de anverso y reverso. En el anverso se  indica  fecha del pedido de 
compra, cantidad, detalle, precio, proveedor, solicitante, firmas de responsabilidad  y en el reverso se 
detalla el producto solicitado, fecha de compra, los números de documento con los que se realizo la 
compra y los valores de la misma, el número de entrada a bodega con el que ingreso lo adquirido y 
firmas de responsabilidad. Se lo realiza cada vez que se determine ejecutar una compra, su descripción 
es la siguiente: 
 
Anverso: 
 
1. Número de Orden.- Es un número secuencial, pre impreso y pre numerado por la imprenta 
para evitar su alteración o  duplicación 
2. Fecha del Pedido.- Se detalla la fecha en la que se envía la orden de compra al responsable de 
las adquisiciones. 
3. Departamento Solicitante.- Se detalla el área  solicitante de la compra. 
4. Descripción.- Se detalla el producto o mercadería que se requiere comprar detallando también 
las características de las mismas. Ejemplo: Pasas Jumbo Negra 
5. Cantidad.-  Se detalla la cantidad de producto que se requiere comprar. 
6. Unidad de Medida.- Se detalla la unidad de compra del producto a adquirir. Ejemplo: Caja de 
Pasas Jumbo Negra 
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7. Proveedor.-  Se detalla el proveedor al cual se deberá comprar lo requerido y con el cual se 
han pactado precios y pago. 
8. Valor Unitario.- Se detalla el valor unitario de la unidad de medida a comprar. Ejemplo: 
$26,00 caja de Pasas Jumbo Negra 
9. Valor Total.- Se multiplica la cantidad  de producto o material a compara por el valor unitario 
del mismo.                   
10. Total.- Resulta de la suma de todos los valores totales de los productos a comprar. 
11. Son (En letras).- Se detalla en letras el total de las compras a realizar. 
12. Observaciones.- Se detalla datos adicionales, razones o especificaciones que permiten aclarar 
o justificar la información contenida en la orden de compra. 
13. Firmas de Responsabilidad.-Firman la persona encargada de elaborar la orden de compra y la 
persona que autoriza las mismas. 
 
FORMULARIO 
 
 
 
Reverso 
 
1. Detalle.-Se describe los productos o mercaderías comprados y las características de los 
mismos. 
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2. Fecha de Compra.- Se detalla la fecha de adquisición de los productos o mercaderías 
compradas. 
3. Entrada a Bodega Número.- Se detalla el número de secuencia de la entrada a bodega con la 
que ingreso los productos o mercaderías comprados. 
4. Cantidad.-  Se detalla la cantidad de los productos o mercaderías comprados 
5. Unidad de Medida.- Se detalla la unidad de compra del producto a adquirido. Ejemplo: Caja 
de Pasas Jumbo Negra 
6. Documento.- Se detalla el tipo de comprobante con el que se realizo la compra. Ejemplo: 
Factura. 
7. Número.- Se detalla el número de comprobante de compra 
8. Valor.- Se detalla el monto total de los productos o mercaderías comprados 
9. Total.- Se suma todos los valores de los productos o mercaderías comprados 
10. Son (En letras).- Se detalla en letras el total de las compras realizadas. 
11. Observaciones.- Se detalla datos adicionales, razones o especificaciones que permiten aclarar 
o justificar la información contenida en las facturas de compra. 
12. Firmas de Responsabilidad.-Firman la persona encargada de realizar  las compras y la 
persona encargada de recibir los documentos que respaldan las compras realizadas. 
 
FORMULARIO 
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Entrada a Bodega: Es un documento pre impreso y pre numerado por la imprenta, que sirve de 
respaldo del ingreso de materia prima e insumos a las diferentes bodegas del área de producción. Se lo 
realiza cada vez que se ingresa mercadería o productos a las bodegas, su descripción es la siguiente: 
 
1. Número de Orden.- Es un número secuencial, pre impreso y pre numerado por la imprenta 
para evitar su alteración o  duplicación 
2. Fecha.- Se detalla la fecha de ingreso de mercadería o productos a las bodegas. 
3. Orden de Compra N.- Se detalla el número de orden de compra con la que se adquirido las 
mercaderías o productos que ingresan a las bodegas. En caso de devolución de materia prima o 
insumos del área de producción no se llena este campo. 
4. Almacenado en: Se detalla el tipo de bodega en la que se almacenarán las mercaderías o 
productos comprados o devueltos del área productiva. 
5. Documento de Respaldo.-Se detalla el tipo de comprobante con el que se realizo la compra o 
devolución de las mercaderías o productos que ingresan a las bodegas. Ejemplo: Factura. 
Informe de Producción, Informe de Empaque. 
6. Número de Documento.- Se detalla el número de documento de las mercaderías o productos 
que ingresan a las bodegas. 
7. Descripción.- Se detalla las mercaderías o productos que ingresan a las bodegas y las 
características de las mismas. 
8. Cantidad.-  Se detalla la cantidad de los productos o mercaderías que ingresan a las bodegas. 
9. Unidad de Medida.- Se detalla la unidad de medida de  los productos o mercaderías que 
ingresan a las bodegas. La unidad de medida es la misma que se utiliza  en los procesos 
productivos. 
10. Firmas de Responsabilidad.-Firman la persona encargada de recibir  las compras o 
devolución de  los productos o mercaderías que ingresan a las bodegas. Firma la persona 
encargada de realizar las compras detalladas en la orden de compra, o la persona que devuelve 
la materia prima o insumos. 
11. Observaciones.- Se detalla datos adicionales, razones o especificaciones que permiten aclarar 
o justificar la información contenida en la entrada a bodega 
 
 
FORMULARIO 
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Salida de Bodega: Es un documento pre impreso y pre numerado por la imprenta, que sirve de 
respaldo de la salida de materia prima e insumos de las diferentes bodegas del área de producción. Se 
lo realiza cada vez que se sale mercadería o productos de las bodegas, su descripción es la siguiente: 
1. Número de Orden.- Es un número secuencial, pre impreso y pre numerado por la imprenta 
para evitar su alteración o  duplicación 
2. Fecha.- Se detalla la fecha de salida de mercadería o productos de las bodegas. 
3. Documento de Respaldo.-Se detalla el tipo de comprobante con el que se realizo la salida de 
las mercaderías o productos de las bodegas. Ejemplo: Factura de Compra,  Informe de 
Producción, Informe de Empaque. 
4. Número de Documento.- Se detalla el número de documento de las mercaderías o productos 
que salen a las bodegas. 
5. Descripción.- Se detalla las mercaderías o productos que salen de las bodegas y las 
características de los mismos. 
6. Cantidad.-  Se detalla la cantidad de los productos o mercaderías que salen de las bodegas. 
7. Unidad de Medida.- Se detalla la unidad de medida de  los productos o mercaderías que salen 
de las bodegas. La unidad de medida es la misma que se utiliza  en los procesos productivos. 
8. Firmas de Responsabilidad.-Firman la persona encargada de entregar los productos o 
mercaderías que salen de las bodegas. Firma la persona encargada de recibir  los productos o 
mercaderías entregados a producción o empaque o las  devoluciones en compras. 
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9. Observaciones.- Se detalla datos adicionales, razones o especificaciones que permiten aclarar 
o justificar la información contenida en la salida a bodega 
 
FORMULARIO 
 
 
Requisición de Compra.- Es un documento pre impreso y pre numerado por la imprenta que emite el 
área que solicita la compra de suministros o materiales  para que se realice las adquisiciones 
pertinentes. Se lo realiza cada vez que se presente la necesidad de adquisición de suministros o 
materiales, descripción es la siguiente: 
 
1. Número de Orden.- Es un número secuencial, pre impreso y pre numerado por la imprenta 
para evitar su alteración o  duplicación 
2. Fecha de la Requisición.- Se detalla la fecha de solicitud de compra de suministros o 
materiales. 
3. Área Solicitante.- Se detalla el nombre del área o dependencia de la empresa que solicita la 
compra de suministros o materiales. 
4. Descripción.- Se detalla los suministros o materiales que se requiere comprar y las 
características de los mismos. 
5. Cantidad.-  Se detalla la cantidad de suministros o materiales que se requiere comprar 
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6. Unidad de Medida.- Se detalla la unidad de medida de  los suministros o materiales que se 
requiere comprar 
7. Observaciones.- Se detalla datos adicionales, razones o especificaciones que permiten aclarar 
o justificar la información contenida en la requisición de compra. 
8. Firmas de Responsabilidad.-Firman la persona que solicita los suministros o materiales que 
se requiere comprar. Firma la persona encargada de realizar la compra de suministros o 
materiales. 
 
FORMULARIO 
 
 
 
Requisición de Personal.- Es un documento que notifica la necesidad de contratación de una persona 
para determinado cargo, este formato ayudará al reclutador de personal a planear el proceso de 
selección y contratación. Se lo realiza cada vez que se presente la necesidad de contratar personal para 
un cargo vacante su descripción es la siguiente: 
 
1. Número de Orden.- Es un código secuencial, escrito por el área solicitante, se compone de las 
siglas del área solicitante más el  número de orden de la requisición de personal que 
corresponda. Ejemplo: GO001 
2. Fecha de la Requisición.- Se detalla la fecha en la que se realiza la  requisición de personal. 
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3. Nombre del Departamento Solicitante.- Se detalla el nombre del área o dependencia de la 
empresa que solicita la requisición de personal. 
4. Nombre del Cargo Vacante.- Se detalla el nombre del cargo que se requiere  ocupar. 
5. Nivel de Urgencia.- Se selecciona el nivel de urgencia que determinara el tiempo en el que se 
necesita se ocupe la vacante de cargo de modo que el encargado del proceso de selección y 
contratación pueda en lo posible ajustar el mismo a los requerimiento del área solicitante 
6. Alto: Se requiere el personal contratado en menos de cinco días a partir de la fecha de entrega 
de la requisición de personal 
7. Medio: Se requiere el personal contratado de seis a diez días a partir de la fecha de entrega de 
la requisición de personal. 
8. Bajo: Se requiere el personal contratado de once a quince días a partir de la fecha de entrega 
de la requisición de personal, por lo que el proceso de selección y contratación puede seguir su 
curso y duración normal. 
9. Observaciones.- Se detalla datos adicionales, razones o especificaciones que permiten aclarar 
o justificar la información contenida en la requisición de personal 
10. Firmas de Responsabilidad.-Firman la persona que solicita la contratación de personal. Firma 
la persona encargada del proceso de selección y contratación de personal. 
 
FORMULARIO 
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Cronograma De Capacitación.-  Es un calendario de trabajo que permite planificar ciertas actividades 
que se establecen en el tiempo para poder cumplir cada uno de los temas motivo de capacitación Se lo 
realiza por mes detallando todas las capacitaciones que se realizarán en el mismo, su descripción es la 
siguiente: 
 
1. Mes.- Se detalla el mes del cual se hará referencia el cronograma de capacitación. 
2. Día.- Se detalla el día de la semana en el cual se tendrá la capacitación. 
3. Fecha.- Se detalla la fecha en la cual se tendrá la capacitación. Se redacta día, mes y año. 
4. Hora de Inicio.- Se detalla la hora en la  cual tendrá comienzo la capacitación. 
5. Hora de fin.- Se detalla la hora en la cual finalizará la capacitación. 
6. Lugar.- Se detalla el lugar en el cual tendrá lugar la capacitación. 
7. Asistentes.- Se detalla las personas o grupo de personas que deberán asistir a la capacitación. 
Ejemplo: Trabajadores de Producción y Empaque. 
8. Temas.- Se detalla los temas que serán objeto de  capacitación 
9. Capacitador.- Se detalla el nombre del capacitador quien será el responsable de capacitar al 
personal sobre los temas programados. 
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Hoja de Inspección de Inventario.- Es un formato que permite el control de los aspectos relacionados 
con  los inventarios de la empresa en cuanto a calidad, ubicación, registro, cantidad, existencia, etc. 
Se lo realiza cada vez que se efectué la inspección de los inventarios, se utiliza un formato para cada 
tipo de inventario, su descripción es la siguiente: 
 
1. Número de Orden.- Es un número secuencial, escrito por el encargado de realizar la 
inspección de inventarios. 
2. Responsable de la Inspección.-Se detalla la persona encargada de la ejecución de la 
inspección de inventarios y la cual es responsable por la transparencia y correcta realización 
del mismo. 
3. Encargado de Inventarios.- Se detalla el nombre del custodio quien es el  encargado del 
manejo de inventarios. 
4. Tipo de Inventarios.- Se detalla el tipo de inventario del cual que realizará la inspección. 
Ejemplo: Inventario de Materia Prima Indirecta. 
5. Ubicado en: Se detalla el lugar de ubicación del inventario objeto de inspección. Ejemplo: 
Bodega 2 
6. Fecha.- Se detalla día, mes y año en el que se realiza la inspección del inventario. 
7. Hora de Inicio.- Se detalla la hora en la  cual tendrá comienzo la inspección del inventario 
8. Hora de fin.- Se detalla la hora en la cual finalizará la inspección del inventario 
9. Producto.-  Se detalla el nombre y características del producto contenido en el inventario 
objeto de inspección. 
10. Nivel de Inventario.- Se detalla las palabras Mínimo, Óptimo o Máximo dependiendo la 
cantidad de productos contados y existentes físicamente. 
11. Calidad.- Se detalla el estado del producto perteneciente al inventario objeto de inspección, en 
cuanto a presentación, limpieza, estado, etc. 
12. Localización.- Se detalla el lugar de almacenamiento del producto perteneciente al inventario 
objeto de inspección de acuerdo a la distribución establecida de bodegas y almacén. Ejemplo: 
Vitrina C, fila 3 
13. Cantidad en Kárdex Digital.- Se detalla la cantidad de producto perteneciente al inventario 
objeto de inspección que se encuentra registrado en la columna existencias del Kárdex Digital. 
14. Cantidad en Kárdex Físico.- Se detalla la cantidad de producto perteneciente al inventario 
objeto de inspección que se encuentra registrado en la columna existencias del Kárdex Físico. 
15. Observaciones.- Se detalla datos adicionales, razones o especificaciones por producto que 
permiten aclarar o justificar la información contenida en la hoja de inspección. 
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16. Firmas de Responsabilidad.-Firman la persona que realiza la inspección de inventario. Firma 
la persona responsable de la custodia y manejo de inventario 
 
 
FORMULARIO
 
 
 
Orden de Producción y Empaque.- Es un documento que permite comunicar las especificaciones 
sobre la producción y empaque requerida para  dar cumplimiento al cronograma establecido para 
producción y empaque.  
Se lo realiza cada vez que se requiera producción y empaque, se utiliza un formato para cada tipo de 
producción específica, su descripción es la siguiente: 
 
1. Número de Orden.- Es un número secuencial, escrito por el gerente de producción. 
2. Producto Elaborado.-  Se detalla el tipo de producción específica que requiere elaborar. 
Ejemplo: Granola 7 Cereales 
3. Cantidad Producción.- Se detalla la cantidad de producción específica que requiere elaborar. 
La cantidad esta fijada por lotes. Ejemplo: 7 Lotes de Granola 7 Cereales 
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4. Fecha de Inicio.- Se detalla la hora a la que se inicio la producción específica que requiere 
elaborar. 
5. Fecha de Terminación.- Se detalla la hora en la que se termina la producción específica 
elaborada. 
6. Mano de Obra.- Se detalla la cantidad de mano de obra necesaria para elaborar la producción 
específica solicitada. 
7. Observaciones.- Se detalla datos adicionales, razones o especificaciones de la producción que 
permiten aclarar o justificar la información contenida en la orden de producción y empaque. 
8. Producto Empacado.-  Se detalla el tipo de producto empacado que debe resultar de la 
producción elaborada Ejemplo: Granola Escolar, Granola Zipper. 
9. Cantidad Empacada.- Se detalla la cantidad de producto empacado que debe resultar de la 
producción elaborada. La cantidad esta fijada por la presentación del producto elaborado. 
Ejemplo: 12 fundas de 70 gramos de granola escolar, 120 fundas de Granola Zipper de 400g. 
10. Fecha de Inicio.- Se detalla la hora a la que se inicio empaque de la  producción específica. 
11. Fecha de Terminación.- Se detalla la hora en la que se termina el empaque de la producción 
específica. 
12. Mano de Obra.- Se detalla la cantidad de mano de obra necesaria para empacar la producción 
específica solicitada. 
13. Observaciones.- Se detalla datos adicionales, razones o especificaciones de empaque que 
permiten aclarar o justificar la información contenida en la orden de producción y empaque. 
14. Firmas de Responsabilidad.-Firman la persona que realiza la orden de producción. Y firman 
las personas responsables de llevar a cabo la producción y empaque. 
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Cronograma de Producción y Empaque.-  Es un calendario de trabajo que permite planificar la 
producción y empaque de las diferentes líneas de productos que fabrica la empresa. El cronograma de 
producción y empaque se lo realiza por mes, su descripción es la siguiente: 
 
1. Mes.-Se detalla el mes para el cual tendrá vigencia el cronograma de producción y empaque 
programado. 
2. Producción.- Se detalla en cada día de la semana y por fecha la cantidad y tipo de producción 
que se requiere elaborar. Ejemplo: 
 
 
 
 
 
3. Empaque.- Se detalla  en cada día de la semana y por fecha la cantidad y tipo de producto a 
empacar.  Ejemplo: 
 
LUNES 12 
12 LOTES DE TORTAS DE 
SOYA 
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Requisición de Materiales.- Es un formato realizado para registrar la solicitud de materia prima e 
insumos requeridos para la producción y/o empaque de los productos elaboraos. La requisición de 
materiales se la realizada cada vez que se necesite materiales de las bodegas, se elaborará un formato 
para producción y un formato para empaque, su descripción es la siguiente: 
 
4. Número de Orden.- Es un número secuencial, escrito por el jefe de producción o empaque 
5. Fecha de la Requisición.- Se detalla la fecha de solicitud de materia prima o insumos. 
6. Área Solicitante.- Se detalla el nombre del área o dependencia  que solicita la materia prima o 
insumos.  
LUNES 12 
200 TORTAS ESPECIALES DE 
SOYA 
100 TORTAS NORMALES DE 
SOYA 
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7. Orden de Producción y Empaque N.- Se registra el número de Orden de Producción y 
Empaque para la que se requieren los materiales. 
8. Descripción.- Se detalla las características y el tipo de materia prima o insumos requeridos 
para producción o empaque. 
9. Cantidad.-.- Se detalla la cantidad de unidades de medida de materia prima o insumos  
requeridos para producción o empaque  
10. Unidad de Medida.- Se detalla la unidad de medida de  la materia prima o insumos  
requeridos para producción o empaque 
11. Observaciones.- Se detalla datos adicionales, razones o especificaciones que permiten aclarar 
o justificar la información contenida en la requisición de materiales 
12. Firmas de Responsabilidad.-Firman la persona que solicita los   materiales. Firma la persona 
encargada de custodiar y manejar los inventarios contenidos en las bodegas de la empresa 
 
FORMULARIO 
 
 
 
Entrada Almacén: Es un documento pre impreso y pre numerado por la imprenta, que sirve de 
respaldo del ingreso de productos terminados al almacén, su descripción es la siguiente: 
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1. Número de Orden.- Es un número secuencial, pre impreso y pre numerado por la imprenta 
para evitar su alteración o  duplicación 
2. Fecha.- Se detalla la fecha de ingreso de productos terminados al almacén. 
3. Orden de Producción y Empaque.- Se detalla el número de orden con la que se requirió 
producir y empacar los productos terminados 
4. Descripción.- Se detalla el tipo y características del producto terminado que ingresa al 
almacén. Ejemplo: Nutrilunch Saladitos 
5. Cantidad.-  Se detalla la cantidad de producto terminados que ingresa al almacén 
6. Unidad de Medida.- Se detalla la unidad de medida de  los productos terminados que ingresa 
al almacén.  Ejemplo: Sarta de 12 unidades. 
7. Firmas de Responsabilidad.-Firman la persona la custodia y manejo del almacén de 
productos terminados. Firma el jefe de empaque quien es el encargado de entregar los 
productos terminados al almacén. 
8. Observaciones.- Se detalla datos adicionales, razones o especificaciones que permiten aclarar 
o justificar la información contenida en la entrada almacén. 
 
FORMULARIO 
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Cronograma de Pagos.-  Es un calendario de trabajo que permite planificar y coordinar el pago de  las 
obligaciones que mantiene la empresa con terceros. El cronograma de pagos se lo realiza por mes, su 
descripción es la siguiente: 
 
1. Mes.-Se detalla el mes para el cual tendrá vigencia el cronograma de pagos 
2. Día de la Semana.-En cada día de la semana se detalla el número de documento que respalda 
la obligación, el nombre del beneficiario del pago y el valor a pagar. 
3. Total Semana.-Es el resultado de la suma de los valores a pagar por cada semana. 
4. Total Mensual.- Es el resultado de la suma de los valor semanales a pagar. 
 
FORMULARIO 
 
 
Comprobante de Ingreso.-  Es un formatos pre impreso y pre numerado por la imprenta en el que se 
registra el ingreso de efectivo a la empresa. Se considera efectivo billetes, monedas y cheques. Se 
realiza un comprobante de ingreso cada vez que se recibe efectivo, su descripción es la siguiente: 
 
1. Número de Orden.- Es un número secuencial, pre impreso y pre numerado por la imprenta 
para evitar su alteración o  duplicación 
2. Fecha.- Se detalla la fecha en la que se recibe el ingreso de efectivo. 
3. Recibido de.-Se registra e nombre de la persona que entrega el efectivo a la empresa. En caso 
de ser un empleado de la empresa quien entrega el efectivo se detalla también el cargo de la 
persona que entrega el mismo. 
4. Por concepto de.- Se detalla la razón del ingreso del efectivo y número de documentos de 
respaldo del mismo. Ejemplo: Factura de Venta 001-002-3876. 
MES:
LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES TOTAL SEMANAL
LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES
LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES
LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES
TOTAL MENSUAL
CRONOGRAMA DE PAGOS
1
2
3
4
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5. Valor.- Se registra en números la cantidad de efectivo que ingresa a la empresa. 
6. La suma de (en letras).- Se registra en letras la cantidad de efectivo que ingresa a la empresa. 
7. Cheque N.- Se registra el/los número(s) del cheque(s) que ingresa a formar parte del efectivo 
de la empresa. 
8. Banco.- Se registra la(s) institución(es) financiera(s) a la pertenece el cheque.(s) 
9. Cuenta N.- Se registra el número de cuenta del emisor del cheque. 
10. Dueño de la Cuenta.- Se registra el nombre el dueño de la cuenta bancaria. 
11. Total en Dinero.- Se registra la cantidad en números de efectivo en billetes y monedas que 
ingresa a la empresa. 
12. Total en Cheques.- Se registra la cantidad en números de efectivo en cheques que ingresa a la 
empresa. 
13. Observaciones.- Se detalla datos adicionales, razones o especificaciones que permiten aclarar 
o justificar la información contenida en el comprobante de ingreso. 
14. Firmas de Responsabilidad.-Firman la persona que entrega el efectivo. Firma el responsable 
de recibir el efectivo. 
 
FORMULARIO 
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Comprobante de Egreso.-  Es un formato pre impreso y pre numerado por la imprenta en el que se 
registra la salida de efectivo de la empresa. Se considera efectivo billetes, monedas y cheques. Se 
realiza un comprobante de egreso cada vez que exista una salida de efectivo, su descripción es la 
siguiente: 
 
1. Número de Orden.- Es un número secuencial, pre impreso y pre numerado por la imprenta 
para evitar su alteración o  duplicación 
2. Fecha.- Se detalla la fecha en la que se sale el efectivo de la empresa. 
3. Entregado a.-Se registra el nombre de la persona a quien se entrega el efectivo que sale de la  
empresa. En caso de ser un empleado de la empresa a quien se entrega el efectivo se detalla 
también su cargo. 
4. Por concepto de.- Se detalla la razón de la salida del efectivo y número de documentos de 
respaldo del mismo. Ejemplo: Para compra de diesel con Factura Nucopsa 058-005-326. 
5. Valor.- Se registra en números la cantidad de efectivo que sale de la empresa. 
6. La suma de (en letras).- Se registra en letras la cantidad de efectivo que sale de la empresa. 
7. Cheque N.- Se registra el/los número(s) del cheque(s) que salen dela empresa. 
8. Banco.- Se registra la(s) institución(es) financiera(s) a la pertenece el cheque.(s) 
9. Cuenta N.- Se registra el número de cuenta del emisor del cheque. 
10. Dueño de la Cuenta.- Se registra el nombre el dueño de la cuenta bancaria. 
11. Total en Dinero.- Se registra la cantidad en números de efectivo en billetes y monedas que 
salen de la empresa. 
12. Total en Cheques.- Se registra la cantidad en números de efectivo en cheques que salen de la 
empresa. 
13. Observaciones.- Se detalla datos adicionales, razones o especificaciones que permiten aclarar 
o justificar la información contenida en el comprobante de egreso. 
14. Firmas de Responsabilidad.-Firman la persona que entrega el efectivo. Firma la persona que 
autoriza la salida de efectivo y firma el responsable de recibir el efectivo. 
 
 
 
FORMULARIO 
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Factura de Venta.- Es un documento pre impreso y pre numerado autorizado por el Servicio de 
Rentas Internas y que será emitido por la empresa cada que se realice una venta para respaldar la 
misma.  Se imprime en tres copias el original para el cliente, la primera copia para contabilidad y la 
segunda copia para despacho.  Su descripción es la siguiente: 
 
 
1. Número de Orden.- Es un número secuencial, pre impreso y pre numerado por la imprenta 
para evitar su alteración o  duplicación 
2. Cliente.- Se detalla nombres y apellidos del cliente 
3. RUC.- Se detalla el número de registro único del contribuyente o el número de cédula del 
mismo. 
4. Dirección.- Se detalla la dirección  exacta del cliente incluyendo sector y referencias. 
5. Teléfono.- Se detalla los números telefónicos de los clientes tanto móvil como fijo. 
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6. Forma de Pago.- Se detalla la forma en la que se cancela la factura. Puede ser Contado si la 
venta se cancela el mismo día en efectivo, cheques o transferencia bancaria. Si la venta es a 
crédito se detalla también los días de crédito otorgados al cliente. 
7. Fecha de Emisión.- Se detalla la fecha en la que se realizo la venta (día, mes, año). 
8. Fecha de Vencimiento.- Se detalla la fecha (día, mes, año) en la que se cancelo o debe 
cancelarse la factura  de venta de acuerdo al plazo otorgado 
9. Código.- Se detalla el código asignado a cada producto que comercializa la empresa. 
10. Cantidad.-Se redacta el número de productos vendidos 
11. Descripción.- Se redacta el nombre y características del producto vendido. 
12. Valor Unitario.- Se redacta el precio unitario del producto vendido. 
13. Valor Total.- Es el resultado de multiplicar la cantidad del producto vendido por su valor 
unitario. 
14. Subtotal.- Es el resultado de sumar  la columna del valor total de todos los productos 
vendidos. 
15. Descuento.- Es el resultado de multiplicar el subtotal por el porcentaje de descuento que se 
otorgará al cliente. En caso de no otorgarse crédito se llenará este espacio en con una línea 
horizontal. 
16. IVA 0%.- Todos los productos de la empresa gravan IVA cero ya que se posee la calificación 
artesanal, este espacio se llenará este espacio en con una línea horizontal. 
17. Total a Pagar.- Es el resultado de restar al subtotal el descuento 
18. Letra de Cambio.- Adjunto a la factura se encuentra una letra de cambio donde se deberá 
llenar el valor total de la factura en caso de que se realice alguna acción legal la factura es 
negociable  
19. Firmas de Responsabilidad.- Firman la persona que elabora la factura, la persona que 
despacha la factura y el cliente firma en el ítem recibí conforme. 
 
 
 
FORMULARIO 
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Nota de Pedido.- Es un documento pre impreso y pre numerado donde se registra la solicitud de 
compra del cliente.  Se expide en original y una copia, el original para el vendedor y la copia para el 
cliente. Su descripción es la siguiente: 
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1. Número de Orden.- Es un número secuencial, pre impreso y pre numerado por la imprenta 
para evitar su alteración o  duplicación 
2. Cliente.- Se detalla nombres y apellidos del cliente 
3. Dirección.- Se detalla la dirección  exacta del cliente incluyendo sector y referencias. 
4. Teléfono.- Se detalla los números telefónicos de los clientes tanto móvil como fijo. 
5. Forma de Pago.- Se detalla la forma en la que se cancelará la factura. Puede ser Contado si la 
venta se cancela el mismo día de la entrega del producto ya sea en efectivo, cheques o 
transferencia bancaria. Si la venta será a crédito se detalla también los días de crédito 
otorgados al cliente. 
6. Fecha de Emisión.- Se detalla la fecha en la que se realizo la nota de pedido (día, mes, año). 
7. Fecha de Entrega.- Se detalla la fecha (día, mes, año) en la que se entregara el producto al 
cliente. 
8. Código.- Es el código asignado a cada producto que comercializa la empresa, el mismo viene 
pre impreso en la nota de pedido para agilitar el proceso. 
9. Cantidad.-Se redacta el número de productos vendidos 
10. Descripción.-Está formado por el nombre y características de los productos solicitados, los 
mismos que vienen pre impresos en la nota de pedido para agilitar el proceso. 
11. Valor Unitario.- Se redacta el precio unitario del producto solicitado 
12. Valor Total.- Es el resultado de multiplicar la cantidad del producto solicitado por su valor 
unitario. 
13. Total.- Es el resultado de sumar  la columna del valor total de todos los productos vendidos. 
14. Firmas de Responsabilidad.- Firman la persona que elabora la nota de pedido, la persona que 
autoriza la entrega de la nota de pedido y el cliente firma en el ítem Solicitado por. 
 
 
 
 
FORMULARIO 
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Diario de Producción.- Es un documento tipo reporte donde se registra la producción diaria realizada 
por lotes y además permite el registro de control de calidad de la misma. Su descripción es la siguiente: 
 
1. Fecha.- Se registra la fecha (día, mes, año) en la que se elabora la producción. 
2. Número.- Se registra el número de orden del diario de producción 
3. N. Orden.- Se registra el número de orden de producción y empaque que corresponda a cada 
producto a elaborar. 
4. Lote.-Se registra el número de lote que se produce.  
5. Código.- Es el código asignado a cada producto que elabora y comercializa la empresa. 
6. Producto.-Está formado por el nombre y características de los productos a elaborar. 
7. PRODUCIDO: Cantidad.-Se redacta el número de unidades de producción a elaborar.  
8. PRODUCIDO: Unidad.- En el caso de la empresa todos los productos a elaborar en el área de 
producción están medidos en tandas. 
  
317 
 
9. PRODUCIDO: Hora de Inicio.- Se registra la hora en que se inicia la elaboración de cada 
producto.  
10. FINALIZADO: Cantidad.-Se redacta el número de unidades de producción elaboradas. 
11. FINALIZADO: Unidad.- En el caso de la empresa todos los productos elaborados en el área 
de producción están medidos en libras. 
12. FINALIZADO: Hora Final.- Se registra la hora en que se termina la elaboración de cada 
producto y este se encuentra listo para ser empacado 
13. FALLAS DE CALIDAD: Cantidad.-Se redacta el número de unidades de  medida de 
producción que presentan fallas de calidad. 
14. FALLAS DE CALIDAD: Unidad.- En el caso de la empresa todos los productos que tengan 
fallas de calidad en el área de producción están medidos en libras. 
15. FALLAS DE CALIDAD: Motivo.- Se detalla la causa de las fallas de calidad de la 
producción elaborada. 
16. Firmas de Responsabilidad.- Firman la persona que elaboro el diario de producción. Firma la 
persona responsable de registrar la información en el diario de producción. Firma la persona 
que verifica y aprueba la información registrada en el diario de producción. 
 
FORMULARIO 
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Diario de Empaque.- Es un documento tipo reporte donde se registra la producción empacada diaria 
realizada por lotes y además permite el registro de control de calidad de la misma. Su descripción es la 
siguiente: 
 
1. Fecha.- Se registra la fecha (día, mes, año) en la que se empaca la producción. 
2. Número.- Se registra el número de orden del diario de empaque 
3. N. Orden.- Se registra el número de orden de producción y empaque que corresponda a cada 
producto a empacar. 
4. Lote.-Se registra el número de lote que se empaca 
5. Código.- Es el código asignado a cada producto que elabora y comercializa la empresa y que 
se esta empacando. 
6. Producto.-Está formado por el nombre y características de los productos a empacar. 
7. PRODUCIDO: Cantidad.-Se redacta el número de unidades de producción a empacar  
8. PRODUCIDO: Unidad.- En el caso de la empresa todos los productos a empacar en el área 
de empaque están medidos en libras. 
9. PRODUCIDO: Hora de Inicio.- Se registra la hora en que se inicia el empaque de cada 
producto.  
10. FINALIZADO: Cantidad.-Se redacta el número de unidades de producción empacadas 
11. FINALIZADO: Unidad.- Se detalla la unidad de medida de la producción empacada de 
acuerdo a la presentación de cada producto, por ejemplo fundas de 400 gramos. 
12. FINALIZADO: Hora Final.- Se registra la hora en que se termina el empaque de cada 
producto. 
13. FALLAS DE CALIDAD: Cantidad.-Se redacta el número de unidades de  medida de 
producción  empacada que presentan fallas de calidad. 
14. FALLAS DE CALIDAD: Unidad.- Se detalla el número de unidades de medida del producto 
empacado que presentan fallas de calidad, por ejemplo gramos, unidades, libras, etc. 
15. FALLAS DE CALIDAD: Motivo.- Se detalla la causa de las fallas de calidad de la 
producción empacada. 
16. Firmas de Responsabilidad.- Firman la persona que elaboro el diario de empaque. Firma la 
persona responsable de registrar la información en el diario de empaque. Firma la persona que 
verifica y aprueba la información registrada en el diario de empaque. 
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Los documentos no contemplados en este índice  como reportes, informes, solicitudes, cotizaciones, 
entre otros no tienen un formato prestablecido ni fijo por lo que es responsabilidad de cada gerencia 
elaborar los mismos de acuerdo a las necesidades de información y control de los procesos y de la 
frecuencia de elaboración y revisión de los mismos. 
 
 
 
 
b) Definición de la estructura orgánica de la empresa 
 
A continuación se presenta la propuesta de organigrama estructural, funcional y de personas que fueron 
aprobados por los directivos y posteriormente serán publicados y aplicados al implementar el sistema 
descrito en el presente trabajo. 
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Gráfico  No 4.5 
Organigrama Estructural Propuesto para Natulife 
Organigrama Estructural Actual Natulife 
 
 
 
 
 
 
 
    
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Investigación Propia 
Elaborado por: Adriana Sánchez
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Gráfico  No 4.6 
Organigrama Funcional Propuesto para Natulife 
 
  
 
 
Fuente: Investigación Propia 
Elaborado por: Adriana Sánchez 
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Gráfico  No 4.7 
Organigrama de Personas Propuesto para  Natulife 
 
 
 
 
Fuente: Investigación Propia 
Elaborado por: Adriana Sánchez 
 
El organigrama estructural muestra claramente las distintas áreas que conforman la empresa, define el 
ápice estratégico a cargo del gerente general y la línea media a cargo de los gerentes de área quienes se 
encargarán de establecer la supervisión directa del nivel operativo el cual está conformado por las 
jefaturas, empleados y operarios de cada área quienes son el corazón de la empresa ya que con su 
producción darán vida a la empresa.  
 
En el organigrama funcional muestra  la representación gráfica de la estructura funcional de todas las 
áreas que integran la empresa indicando sus aspectos más importantes como son las relaciones 
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jerárquicas, de comunicación y de coordinación. También indican sus funciones, las relaciones entre 
las áreas. En el organigrama de personas se muestra la representación gráfica de los cargos (puestos) 
que existen dentro de la empresa, el número de personas con las que se cuenta y el número de personas 
que se requiere para su óptimo funcionamiento.  
 
 
c) Programación y Desarrollo  Inicial 
 
Para la implementación del sistema fue necesario preparar todos los aspectos relacionados con el 
mismo, para lo cual se establecieron quince días laborables en los cuales los responsables de esta 
actividad debieron adaptar a la empresa tanto en el ámbito funcional como en el ámbito estructural a 
las necesidad del sistema, y debieron abastecer a la misma de los recursos materiales necesarios para su 
funcionamiento. Se recopilo todos los formatos de los documentos requeridos para el funcionamiento y 
control del sistema y se envío a una imprenta autorizada por el Servicio de rentas Internas para que con 
un modelo uniforme, pre impreso, pre numerado y con el logo y slogan de la empresa se imprimiera los 
documentos propuestos. Fue necesario también adecuar la infraestructura de la empresa de modo que 
los procesos se realicen de forma secuencial y organizada. 
 
Se imprimieron también los manuales de funciones, políticas y procedimientos en cuatro ejemplares, 
uno para cada área funcional y uno para archivo de Gerencia General.  Se coloco en lugares visibles 
todos los formatos de carácter público como los organigramas, misión, visión, objetivos, cronogramas 
de trabajo, etc. para que los trabajadores puedan identificarse con los planes de la empresa y puedan 
comprometerse a la consecución de los mismos. 
 
Cada área de la empresa debe se restructuró para responder a las necesidades del sistema y cada puesto 
de trabajo tuvo que delimitarse y ordenarse con los equipos, maquinarias y suministros propios para el 
desarrollo de dichos procesos. 
 
La empresa cuenta con una superficie hábil de aproximadamente 237 metros cuadrados que hasta antes 
de la realización de la presente investigación habían sido mal distribuidos y en muchos casos mal 
utilizados, por esta razón también se presenta los planos de la empresa con la distribución de las áreas 
funcionales de modo óptimo y de acuerdo a las especificaciones dadas por el Cuerpo de Bomberos de 
Quito. (ANEXO 4.2). 
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d) Adaptación al Cambio Empresarial 
 
Ya que uno de los puntos críticos de cualquier diseño o implementación de modelos, metodologías o 
sistemas administrativos es precisamente la adaptación al cambio en el menor tiempo y con los mejores 
resultados posibles, se dispuso veinte días laborales dentro de los cuales se conciencio a  los directivos 
y trabajadores de la empresa sobre la importancia del sistema a implementar y sobre la necesidad de 
colaboración, participación y compromiso que se requiere por parte de ellos, exponiendo los beneficios 
que se obtendrá no solo para la empresa sino para sí mismos. 
 
Las reuniones con los directivos y trabajadores fueron realizadas por la investigadora con la 
colaboración de una Profesional en Psicóloga. La duración de las reuniones con los directivos fue de 
10 días con un total de 20 horas en las cuales se presento en forma general la propuesta del sistema, los 
beneficios, las responsabilidades, las obligaciones y las implicaciones del mismo, haciéndolos 
participes y aprobadores del mismo, de esta manera pudieron involucrarse en el proceso y tener un 
mayor entendimiento de lo que se va hacer y cual debe ser su participación. 
 
Este fue uno de los puntos más críticos de la presente propuesta ya que al ser evaluados por la 
psicóloga se detecto que sus directivos  presentaban el síndrome del puente. Este síndrome se refleja 
cuando la mayoría de las actividades que debe realizar la empresa deben pasar por la aprobación de 
una persona o muy pocas personas. De esta forma, se tiende a no delegar y que esa persona o ese grupo 
reducido de personas deben llevarle seguimiento a todo lo que ocurre en la empresa a todo nivel  y uno 
de los tantos problemas que generan es que los empleados de la empresa no se acostumbran a 
responsabilizarse de su cargo, pues bajo de dichas condiciones, los únicos responsables siempre serán 
aquel grupo de autorizadores o aprobadores que son el puente del desarrollo de la empresa y por lo 
tanto el cuello de botella. Otro de los graves problemas que se genera es que bajo este ambiente no se 
estimula la creatividad y el crecimiento del personal, punto clave para el desarrollo. 
 
Fue necesario trabajar en el cambio de actitud de los propietarios y de los directivos, haciéndoles 
entender que deben cambiar la actitud donde todo debe pasar por ellos a una actitud de empresario. Y 
ya que ellos serían posteriormente quienes deberían capacitar a sus subalternos acerca del 
funcionamiento del sistema, debieron primero convencerse a sí mismos de que la empresa requería un 
cambio para continuar en el mercado globalizado en el que opera y que de lo contrario se verían 
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atascados en el mismo objetivo diez años más o aún peor serían los causantes de la quiebra de la 
empresa. 
 
El cambio planeado implica la presencia de tres elementos: 
 
 El Objeto (en el que se llevará a cabo el cambio). Que será la empresa en su totalidad. 
 
 El Agente de Cambio (responsable de apoyar técnicamente el proceso de cambio). Uno o 
varios agentes de cambio, cuya función básica consiste en proporcionar al sistema el apoyo 
técnico o profesional necesario para que el cambio se lleve a cabo con éxito. En el caso de la 
empresa los Agentes de Cambio serán cada gerente de área. 
 
 Una Visión (las condiciones que el sistema debe alcanzar). Comunicar a todos los trabajadores 
que con su esfuerzo y su trabajo se podrá llegar a la meta deseada que es lograr que la empresa 
tenga una estructura funcional y operativa que permita tener organización y control de cada 
aspecto empresarial y que además fortalezca y sirva de guía para enfrentar a los cambios y 
necesidades de la demanda. 
 
Una vez que los directivos aceptaron el cambio y se hicieron participes  de él, se concienció a los 
trabajadores sobre la importancia y beneficio común de la aplicación del sistema. Las reuniones con los 
trabajadores tuvieron una duración de diez días laborables con un total de 20 horas durante las cuales y 
de acuerdo a la opinión de la Profesional en Psicología se aplicó la metodología para el cambio 
propuesta por de John Kotter quien presenta su proceso de 8 pasos hacia al cambio en su libro 
“Liderando el cambio” (“Leading Change”), publicado en 1995. A manera de taller y con la 
participación y colaboración de todos los trabajadores se llevo a cabo los pasos necesarios para la 
adaptación al cambio. 
 
 Paso 1: Crear sentido de urgencia.-Se requirió construir la idea del cambio emergente, se 
hizo énfasis en la necesidad urgente que tiene la empresa de pasar al siguiente nivel y que sin 
la colaboración de los directivos y trabajadores no sería posible.(tiempo utilizado 3 horas) 
 Paso 2: Formar una poderosa coalición.-Se concientizo sobre la necesidad del cambio y se 
presento a los agentes de cambio (Gerentes de área) que serán los responsables de la 
capacitación y control de los procesos y del cambio. Se enfatizo la noción de equipo y del 
concepto de liderar el cambio. (tiempo utilizado 2 horas) 
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 Paso 3: Crear una visión para el cambio.-Entre todos los participantes se creo una visión del 
cambio, que es lo que se espera lograr con este proceso. Esto permitió que cada trabajador 
encaminara sus aspiraciones y metas personales a las metas y objetivos empresariales se 
obtuvo entonces: "Natulife será una empresa líder en el mercado de productos naturales gracias 
al esfuerzo conjunto de sus colaboradores y a la adaptación de estos a las nuevas tendencias del 
ambiente cambiante en el que opera” (tiempo utilizado 2 horas) 
 Paso 4: Comunicar la visión.-Se imprimió la visión planteada y se colocó la misma en un 
lugar visible para que todos puedan identificarse con ella durante este proceso de cambio. 
(tiempo utilizado 2 horas) 
 Paso 5: Eliminar los obstáculos.-Mediante un taller participativo se solicito a los trabajadores 
identifiquen los obstáculos que ellos encuentran para no adaptarse al cambio. Se recopiló la 
información se resumió y se dio soluciones a los mismos para que se pueda comprender el 
concepto de resolución de problemas y enfatizar el logro de objetivos aunque existan 
obstáculos.(tiempo utilizado 3 horas) 
 Paso 6: Asegurar triunfos a corto plazo.- Se solicitó ideas sobre como puede el personal 
operativo ser parte de los objetivos de la empresa y por decisión conjunta se requirió que los 
avances que se obtengan o las metas que se hayan alcanzado se publiquen para que puedan 
servir de motivación y guía para conocer a donde van encaminados sus esfuerzos. Se solicitó a 
los Agentes de Cambio implementar esta solución dentro de su planificación y control 
estratégico. (tiempo utilizado 2 horas) 
 Paso 7: Construir sobre el cambio.- Se enfatiza la noción de tiempo estimado para que un 
cambio sea afianzado en la  cultura empresarial y se realice un taller sobre seguimiento y 
control de cambio para que se pueda concienciar sobre el ciclo permanente de adaptación al 
cambio y sobre las etapas necesarias para que este sea parte de la mentalidad de toda la 
empresa. (tiempo utilizado 3 horas) 
 Paso 8: Anclar el cambio en la cultura de la empresa.- Una vez comprendido el concepto y 
alcance del cambio dentro de una empresa los trabajadores ya son conscientes de la necesidad 
del cambio para el progreso y avance de cualquier empresa incluso para problemas personales  
y esta nueva forma de adaptarse al cambio, ya no crea rechazo o resistencia a él, sino que es 
parte de su vida cotidiana y deben lidiar con ese cambio. El cambio es parte ya de la cultura 
empresarial de Natulife (tiempo utilizado 3 horas). 
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Gráfico No 4.8 
Metodología para Adaptarse al Cambio de John Kotter 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: www.gestiopolis.com/recursos/documentos/.../cambiandoelcambio.ht 
 
 
e) Comunicación y Capacitación sobre el sistema 
 
Se capacitó a los directivos y a los trabajadores acerca del funcionamiento del sistema. Se dispuso de 
veinte días laborables con un total de 60 horas para la capacitación y comunicación del sistema. 
La investigadora capacitó en primer lugar a los directivos (Gerentes de Área) quienes deberán capacitar 
posteriormente a sus subalternos. Los temas de capacitación abarcaron los conceptos fundamentales 
que deben ser dominados por cada miembro de la empresa. Es necesario que cada trabajador tenga una 
correcta comprensión del sistema, de su responsabilidad, de los recursos a utilizar, controles a aplicar, 
entre otros para que no existan confusiones, duplicaciones o alteraciones de los diferentes procesos 
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Gráfico No 4.9 
Calendario de Capacitación para Directivos sobre el Sistema 
CAPACITACIÓN DIRECTIVOS 
ACTIVIDADES FECHAS 
DURACIÓN 
DÍAS 
DURACIÓN 
HORAS 
FECHA DE 
FIN 
CONCEPTO DEL SISTEMA 16/08/2012 1 3 16/08/2012 
MANUAL DE FUNCIONES 17/08/2012 1 3 17/08/2012 
MANUAL DE POLÍTICAS 20/08/2012 1 3 20/08/2012 
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS 21/08/2012 2 6 22/08/2012 
EVALUACIÓN DE CAPACITACIÓN 23/08/2012 1 3 23/08/2012 
DOCUMENTOS DEL SISTEMA 24/08/2012 1 3 24/08/2012 
INDICADORES DE GESTIÓN 27/08/2012 1 3 27/08/2012 
CONTROL Y EVALUACIÓN DEL 
SISTEMA 
28/08/2012 
1 
3 28/08/2012 
EVALUACIÓN DE CAPACITACIÓN 29/08/2012 1 3 29/08/2012 
Fuente: Investigación Propia 
Elaborado por: Adriana Sánchez 
 
Se capacitará a los directivos en un total de quince días hábiles con una duración de 30 horas en total 
 
 
Gráfico No 4.10 
Calendario de Capacitación para Trabajadores sobre el Sistema 
CAPACITACIÓN  TRABAJADORES 
ACTIVIDADES FECHAS 
DURACIÓN 
DÍAS 
DURACIÓN 
HORAS 
FECHA DE 
FIN 
CONCEPTO DEL SISTEMA 30/08/2012 1 3 30/08/2012 
MANUAL DE FUNCIONES 31/08/2012 1 3 31/08/2012 
MANUAL DE POLÍTICAS 03/09/2012 1 3 03/09/2012 
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS 04/09/2012 2 6 05/09/2012 
EVALUACIÓN DE CAPACITACIÓN 06/09/2012 1 3 06/09/2012 
DOCUMENTOS DEL SISTEMA 07/09/2012 1 3 07/09/2012 
INDICADORES DE GESTIÓN 10/09/2012 1 3 10/09/2012 
CONTROL Y EVALUACIÓN DEL SISTEMA 11/09/2012 1 3 11/09/2012 
EVALUACIÓN DE CAPACITACIÓN 12/09/2012 1 3 12/09/2012 
Fuente: Investigación Propia 
Elaborado por: Adriana Sánchez 
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Se capacitó a los trabajadores en un total de diez días hábiles con una duración de 30 horas en total 
Para el estudio de los temas de capacitación se entregó a cada área funcional un borrador de los 
diferentes manuales, documentos del sistema e indicadores de gestión para que puedan ser aprendidos, 
comprendidos y analizados por cada trabajador, siendo ellos los directamente involucrados en las 
funciones y procesos es importante considerar su opinión para realizar mejoras al sistema.  
 
Se realizaron evaluaciones de los temas de capacitación para comprobar el nivel de eficiencia de la 
capacitación y el nivel de comprensión y aceptación del sistema. Se recogieron sugerencias, 
observaciones y mejoras que los trabajadores consideraron deban realizarse para ser tomadas en cuenta 
por los directivos y por la investigadora en conjunto. La capacitación posterior debe ser programada 
por cada área para que durante la implementación del sistema se vaya depurando detalles y aclarando 
dudas con respecto al funcionamiento del mismo se recomienda capacitar al personal sobre el sistema 
al menos una vez cada bimestre. 
 
f) Pruebas previas del Sistema 
 
Primero, se analiza los resultados de las evaluaciones obtenidas de las capacitaciones realizadas, para 
determinar puntos clave que puedan ser limitantes en el correcto funcionamiento del sistema, se 
determinará que áreas tienen más dificultades para comprender o aplicar el mismo, que procesos son 
confusos,  que políticas no son aplicables, etc.  
Segundo, se recopila las mejoras propuestas por el personal a los manuales, documentos, indicadores y 
procesos. Dichas propuestas serán analizadas por la investigadora y los directivos para validar su 
aplicabilidad y funcionalidad. 
Tercero, Después del estudio y análisis efectuado se realizarán las correcciones y mejoras que se sean 
pertinentes y se entregará un borrador de cada manual  para ser aplicado en cada área, con el afán de 
tener resultados previos de la funcionalidad del sistema. Cada área deberá tener los manuales con en un 
lugar visible de manera que pueda servir de auxiliar y guía en la realización de los diferentes procesos 
de la empresa.  
Cuarto, Una vez adecuada las instalaciones de la empresa, tendiendo a disposición el material 
necesario para el funcionamiento del sistema y capacitado el personal de la empresa, se procede a 
realizar pruebas piloto que tendrán una duración de treinta días laborables durante las ocho horas de la 
jornada normal de trabajo. 
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Quinto, Los gerentes de cada área serán los encargados de dar seguimiento y controlar el 
funcionamiento del sistema para recolectar información  sobre el mismo. El objetivo de este paso es 
obtener información del funcionamiento del sistema relativo a limitaciones, fallas, dudas, 
duplicaciones, etc. que permitan tener y criterio más amplio para el análisis de la funcionalidad del 
sistema en la práctica. Cada día se realizará el seguimiento y control a los diferentes aspectos del 
sistema, se llenará un formato por cada herramienta administrativa observada y al final del periodo de 
prueba se realizará un resumen que recopile todas las observaciones encontradas.  
 
Cabe recalcar que lo que se va a controlar es el funcionamiento del sistema y la estructura del mismo, 
no las fallas que puedan presentarse por negligencia, falta de comprensión del personal, fallas 
tecnológicas, etc. Los responsables, que en este caso son los gerentes de cada área, actuarán como 
guías e inspectores del funcionamiento del sistema, serán veedores del mismo. No presentarán medidas 
correctivas, sino permitirán que el sistema se desarrolle de forma natural de modo que la evaluación 
posterior sea fidedigna. La Hoja de Seguimiento y control deberá ser llenada una por aspecto del 
sistema observado su formato es el siguiente: 
 
Gráfico No  4.11 
Hoja de Control y Seguimiento del Sistema de Procedimientos y Políticas  
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Fuente: Investigación Propia 
Elaborado por: Adriana Sánchez 
 
FORMA DE USO: 
 
1. Fecha de Revisión: Se registra la fecha (día, mes, año) en el que se realiza la observación de 
los diferentes aspectos del sistema. 
2. Área: Se redacta el área o dependencia de la empresa donde se encontró las observaciones a 
registrar. 
3. Responsable: Se detalla el nombre del responsable del seguimiento y control del sistema 
4. Aspecto del Sistema: Se detalla el tipo de herramienta o componente del sistema sobre el cual 
se registraran observaciones por ejemplo: Manual de Funciones, Manual de Procedimientos, 
etc. 
5. Periodo.- Se detalla el periodo de tiempo en el que se encuentra comprendida la observación a 
detallar, generalmente será semanal. 
6. Observaciones encontradas: Se detalla las observaciones encontradas sobre el aspecto del 
sistema analizado. Se registra las observaciones en el periodo correspondiente a la revisión. 
7. Firma de Responsabilidad: Firma la persona encargada del seguimiento y control de los 
aspectos del sistema. 
 
El formato puede ser modificado posteriormente, por ser el primer control y seguimiento realizado al 
sistema, la columna de observaciones es general pues no se sabe aun cuales serán los posibles criterios 
de medición o cualificación. A partir de los resultados obtenidos de este formato se podrá proponer un 
modelo más detallado. 
 
g) Implementación del Sistema 
 
Luego de la prueba piloto realizada y con los resultados de los formatos de control y seguimiento 
obtenidos, se podrá tener un criterio fidedigno de la funcionalidad del sistema. Se recopilarán y 
analizarán las observaciones encontradas y en conjunto investigadora y directivos propondrán mejoras 
o correcciones definitivas a realizar. 
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Se realizarán las correcciones y mejoras propuestas y se entregarán los manuales respectivos a cada 
área funcional de la empresa con las palabras VIGENTE, los mismos de deben permanecer en un lugar 
visible como fuente de consulta y guía. 
 
Con esta base se pondrá en marcha definitivamente la implementación del sistema, donde este empieza 
a operar regularmente, elaborando y procesando información en cada área funcional. El periodo de 
duración de la implementación del sistema será de ciento ochenta días hábiles durante las ocho horas 
de jornada normal.  
 
h) Control Concurrente 
 
Para que la implementación del sistema pueda aplicarse correctamente es necesario controlar la 
operación del sistema mientras que una actividad está en marcha. La eficacia en el cumplimiento de los 
objetivos y metas trazadas para cada proceso será controlada a través de los indicadores de gestión 
definidos. Los responsables de cada área serán los llamados a realizar este tipo de control con 
periodicidad mensual, para que se pueda dar seguimiento al desarrollo de los procesos y es por este 
motivo que se desarrollo una hoja de control concurrente de procesos cuyo formato es el siguiente: 
 
Gráfico No  4.12 
Hoja de Control de Procesos 
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Fuente: Investigación Propia                                                                                                              
Elaborado por: Adriana Sánchez 
 
 
FORMA DE USO: 
 
1. No- Se detalla la secuencia numérica del documento. 
2. Mes.- Se detalla el mes correspondiente al control efectuado 
3. Responsable.- Se detalla el nombre y cargo de la persona responsable de realizar el control y 
las mediciones de indicadores de  procesos. 
4. Área.- Dependencia de la empresa a la que corresponden los procesos analizados 
5. Procedimiento.- Se redacta el nombre del procedimiento analizado 
6. Indicador.- Se detalla el nombre y formula del indicador para el procedimiento analizado 
7. Meta Propuesta.- Se  redacta en porcentaje o numero según corresponda la meta fijada para 
cada del procedimiento analizado 
8. Resultado Obtenido.- Se redacta en porcentaje o numero según corresponda el resultado real 
alcanzado de la aplicación de los indicadores de gestión para el proceso analizado. 
9. Variación.- Se resta el resultado obtenido de la meta propuesta para obtener el número o 
porcentaje de desviación o variación del indicador con el fin de determinar en cuanto se debe 
corregir este resultado para que se encamine a la meta fijada. 
10. Acción a Realizar- Se redacta la acción o medida preventiva o correctiva que se aplicara para 
dar solución a la variación del indicador analizado. La acción preventiva o correctiva será 
expresada de forma cuantitativa para su medición posterior. 
11. Observaciones.- Se detalla cualquier hecho, novedad, acotación que complemente, limite o 
aclare lo analizado para el indicador estudiado. 
12. Firmas de Responsabilidad.- Firman tanto la persona encargada de realizar el control como la 
persona responsable del procedimiento. 
 
 
El sistema deberá ser controlado permanentemente y en las juntas mensuales de los directivos deberán 
exponerse a más de los asuntos administrativos y contables, el control de gestión para el sistema 
implementado. Cada área deberá presentar la evolución del sistema dentro de los procesos que son 
ejecutados bajo su competencia.  La hoja de control de procesos permitirá presentar los avances en la 
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consecución de las metas trazadas y en base a esto se podrán proponer medidas preventivas para 
corregir o evitar desviaciones de los indicadores a tiempo. 
 
La información cuantitativa contenida en la hoja de control también deberá ser presentada de manera 
gráfica para facilitar su comprensión y alcance. Los indicadores de gestión serán aplicados de manera 
mensual o de acuerdo a lo estipulado por los directivos. 
 
 
4.1.3 Pasos Posteriores Al Diseño E Implementación Del Sistema 
 
 
a) Evaluación del Sistema 
 
Transcurridos los ciento ochenta días hábiles se realizará una evaluación del sistema en base a los 
resultados finales obtenidos en comparación con  las metas fijadas y las acciones preventivas o 
correctivas aplicadas.  
 
El objetivo de la evaluación es determinar el grado de eficiencia y eficacia, con que han sido 
empleados los recursos destinados a lograr las metas previstas. Se realizara un análisis FODA para 
contrastar la situación inicial con la situación final obtenida tras la aplicación del sistema para 
evidenciar los cambios, mejoras o debilidades que pudieron presentarse y evaluar el porcentaje de 
beneficio  real obtenido. 
 
Se recopilará los resultados obtenidos mensualmente de la aplicación de los indicadores de gestión para 
visualizar su evolución lo largo del tiempo y poder pronosticar y evaluar el comportamiento futuro de 
los procesos.  
 
Cada gerente de área es responsable de medir los indicadores de los procedimientos a su competencia, 
así el Gerente General tiene la responsabilidad de medir dos indicadores, el Gerente Comercial tiene la 
responsabilidad de medir ocho indicadores, el Gerente Administrativo  tiene la responsabilidad de 
medir veinte indicadores, y el Gerente de Producción  tiene la responsabilidad de medir seis 
indicadores, la medición de los mismos está determinada por la periodicidad establecida para estos en 
el inventario de indicadores de gestión. 
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 A continuación se presenta el cuadro de resultados esperados tras la aplicación del sistema en base a 
las metas establecida para cada indicador de gestión, los valores meta  a lograr fueron fijados para cada 
indicador en base a la situación y potencial de la empresa, a la experiencia de trabajo de los gerentes de 
área y a los beneficios que sus propietarios esperan recibir, a partir de del segundo periodo de 
aplicación se evidenciarán cuantitativamente los beneficios reales de la implementación del sistema 
realizando las respectivas comparaciones con los resultados obtenidos en periodos anteriores. 
 
En el cuadro de resultados esperados también se detalla la fuente de verificación donde se puede 
corroborar el valor de la medición de los indicadores, así como también se determina la periodicidad o 
la frecuencia con la que se deben medir los mismos y  en la columna de observaciones se detalla las 
acciones que se ejecutaran para apoyar y asegurar el cumplimiento de las metas 
 
 
La empresa no sabe con exactitud la pérdida en efectivo que le representa su modelo de gestión actual,  
pero se conoce de fallas, errores, fraudes, malversaciones, etc. que se dan diariamente por la falta de 
control especialmente en el efectivo y en los inventarios. Como se menciono no se puede estimar 
cuantitativamente el beneficio económico a lograr en el primer periodo con la implementación del 
sistema, pues  no se tiene bases históricas para realizar comparaciones, pero para evaluaciones y 
periodos posteriores ya se contará con datos exactos que permitan determinar el incremento en la 
productividad, competitividad y rentabilidad de la empresa y este es la razón principal que se pretende 
lograr con la aplicación  de la propuesta que se tenga información real y confiable basada en los hechos 
económicos  y no solo  en la experiencia y expectativas del directorio. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
CUADRO DE RESULTADOS ESPERADOS EN BASE A INDICADORES DE GESTIÓN
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PROCE
SO 
CODIGO 
INDICAD
OR 
INDICADOR FÓRMULA METAS EXPLICACIÓN 
FUENTE DE 
REVISIÓN 
MEDICIÓN OBSERVACIONES 
D
IR
E
C
C
IO
N
A
M
IE
N
T
O
 E
S
T
R
A
T
E
G
IC
O
 
 
NGGD
E 01 
Comprensión 
de la 
Planificación 
Estratégica 
(Empleados 
comprenden y 
recuerdan la 
planificación 
estratégica/Total 
de 
empleados)x100 
88% 
LOGRAR QUE  
QUINCE DE LOS 
DIECISIETE 
TRABAJADORES 
DE LA EMPRESA 
COMPRENDAN Y 
RECUERDEN LA 
PLANIFICACIÓN 
ESTRATÉGICA 
ENCUESTA, 
EVALUACION
ES AL 
PERSONAL 
MENSUAL 
SE LOGRARA ESTE FIN A 
TRAVES DE LA PUBLICACIÓN Y 
COMUNICACIÓN DE LA 
PLANIFICACIÓN ESTRATÉGICA, 
Y CON LA CONSTANTE 
EVALUACIÓN Y 
CAPACITACIÓN SOBRE ESTA 
NGGD
E 02 
Confiabilidad 
en la 
Planificación 
Estratégica 
(Empleados que 
confían en la 
planificación 
estratégica/Total 
de 
empleados)x100 
> 90% 
LOGRAR QUE MÁS 
DE QUINCE DE LOS 
DIECISIETE 
TRABAJADORES 
CONFIEN EN LA 
PLANIFICACIÓN 
ESTRATÉGICA 
ENCUESTA MENSUAL 
SE ALCANZARA ESTA META 
COMUNICANDO Y 
PUBLICANDO EL LOGRO 
PARCIAL DE LOS OBJETIVOS 
TRAZADOS Y COMO LA 
EMPRESA SE ENCAMINA A LOS 
MISMOS. TAMBIÉN SERA 
NECESARIO QUE LOS 
GERENTES DE CADA ÁREA 
DEN SEGUIMIENTO Y 
CONTROL DE LA 
PLANIFICACIÓN ESTRATÉGICA 
C
O
M
P
R
A
S
 D
E
 M
A
T
E
R
IA
 P
R
IM
A
 E
 
IN
S
U
M
O
S
/C
O
M
P
R
A
 D
E
 
S
U
M
IN
IS
T
R
O
S
 Y
 M
A
T
E
R
IA
L
E
S
 
NGCC
M 01 
Cumplimiento 
de Presupuesto 
de Compras 
(Desviación del 
Monto de 
Compras/Monto 
Presupuestado de 
Compras)*100 
4% 
LOGRAR QUE SE 
CUMPLA EL 
PRESUPUESTO DE 
COMPRAS  EN UN  
96%, POR LO QUE SE 
ADMITIRA UNA 
DESVIACIÓN 
MÁXIMA DEL 4% 
REPORTES DE 
ÁREA, 
PRESUPUESTO 
DE COMPRAS, 
EVALUACIÓN 
DE GESTIÓN 
MENSUAL 
LLEVANDO REPORTES DE 
CUMPLIMIENTO DE 
PRESUPUESTO, COMUNICANDO 
A TIEMPO LAS RAZONES DE 
LAS DESVIACIONES DEL 
PRESUPUESTO. 
NGCC
M 02 
Oportunidad 
en Entrega 
Proveedores 
(Pedidos 
Recibidos Fuera 
de Tiempo/Total 
Pedidos 
Recibidos) x 100 
10% 
LOGRAR QUE DEL 
TOTAL DE PEDIDOS 
RECIBIDOS DE 
PROVEEDORES , 10% 
SEAN RECIBIDOS 
FUERA DEL TIEMPO 
PACTADO 
REPORTES DE 
ÁREA, GUÍAS 
DE REMISIÓN,  
MENSUAL 
EN CASO DE PRESENTARSE UN 
RETRASO EN LA ENTREGA  LA 
EMPRESA PUEDE CONTRATAR 
UN TRANSPORTE  PRIVADO, 
NEGOCIAR CON PROVEEDORES 
MEJORES TIEMPOS, 
REALIZANDO LLAMADAS DE 
CONFIRMACIÓN DE LA 
ENTREGA 
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PROCE
SO 
CODIGO 
INDICAD
OR 
INDICADOR FÓRMULA METAS EXPLICACIÓN 
FUENTE DE 
REVISIÓN 
MEDICIÓN OBSERVACIONES 
V
E
N
T
A
S
 P
U
N
T
O
 D
E
 F
Á
B
R
IC
A
/ 
V
E
N
T
A
S
 A
G
E
N
D
A
 
NGCV
D 01 
Cumplimiento 
de Ventas 
(Monto de Ventas 
Realizadas por 
Mes/Monto de 
Ventas Esperadas 
por Mes)*100 
>85% 
LOGRAR QUE MÁS 
DEL 85% DEL 
MONTO DE 
VENTAS FIJADAS 
POR MES SE 
CUMPLAN  
REPORTES DE 
ÁREA, 
FACTURAS DE 
VENTA 
MENSU
AL 
REALIZAR 
TELEMARKETING, 
COMUNICAR 
PROMOCIONES, 
DESCUENTOS, DAR 
PROBANAS Y MUESTRAS 
GRATIS DE LOS 
PRODUCTOS A LOS 
VENDEDORES 
NGCV
D 02 
Incremento de 
Clientes 
(Total Clientes 
Nuevos/Total de 
Clientes 
Empresa)*100 
30% al 
45% 
LOGRAR QUE SE 
DE UN AUMENTO   
DEL 30% AL 45% 
DEL TOTAL DE LA 
CARTERA DE 
CLIENTES 
REPORTES DE 
ÁREA, LISTA 
DE CLIENTES 
MENSU
AL 
PREMIAR AL VENDEDOR 
QUE HAYA OBTENIDO 
MÁS CLIENES NUEVOS 
AL MES, REALIZAR 
PUBLICIDAD DEL 
PRODUCTO, REALIZAR 
TELEMARKETING 
NGCV
D 03 
Indicador días 
Cuentas por 
Cobrar 
(Cuentas por 
Cobrar /  Ventas a 
Crédito)x30  
18 días 
LOGRAR QUE SE 
RECUPERE 
CARTERA EN 18 
DÍAS PROMEDIO 
REPORTES DE 
ÁREA,  
FACTURAS DE 
INGRESOS, 
AGENDAS DE 
COBROS Y 
ENTREGAS, 
BASE DE 
DATOS DEL 
CLIENTE 
MENSU
AL 
COMUNICAR 
PROMOCIONES POR 
PRONTO PAGO, 
REALIZAR LLAMADAS A 
LOS CLIENTES PARA 
RECORDAR Y 
CONFIRMAR PAGO DE 
FACTURAS 
NGCV
D 04 
Rotación de 
Cuentas por 
Cobrar 
Ventas a Crédito/ 
Cuentas por 
Cobrar 
>20 
veces 
LOGRAR QUE SE 
RECUPERE 
ANUALMENTE 20 
VECES LA 
CARTERA POR 
COBRAR 
REPORTES DE 
ÁREA,  
FACTURAS DE 
INGRESOS, 
AGENDAS DE 
COBROS Y 
ENTREGAS, 
BASE DE 
DATOS DEL 
CLIENTE 
ANUAL 
COMUNICAR 
PROMOCIONES POR 
PRONTO PAGO, 
REALIZAR LLAMADAS A 
LOS CLIENTES PARA 
RECORDAR Y 
CONFIRMAR PAGO DE 
FACTURAS 
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PROCE
SO 
CODIGO 
INDICAD
OR 
INDICADOR FÓRMULA METAS EXPLICACIÓN 
FUENTE DE 
REVISIÓN 
MEDICIÓN OBSERVACIONES 
S
E
L
E
C
C
IÓ
N
 Y
 C
O
N
T
R
A
T
A
C
IÓ
N
 D
E
L
 
P
E
R
S
O
N
A
L
 
NGAS
C 01 
Nivel de 
cumplimiento 
de Perfil 
(Puntuación 
Obtenida/Puntuac
ión 
Estimada)*100 
>85% 
LOGRAR QUE  LOS 
CANDIDATOS 
SELECCIONADOS 
CUMPLAN MÁS 
DEL 85% DEL 
PERFIL 
SOLICITADO PARA 
EL 
CARGOINDUCCIÓN 
Y CAPACITACIÓN 
HOJAS DE 
VIDA DE 
ASPIRANTES 
AL CARGO, 
PERFIL DEL 
CARGO, 
PRUEBAS 
TEORICAS Y 
PRACTICAS 
REALIZADAS 
A LOS 
ASPIRANTES 
AL 
EFECTU
ARSE 
EL 
PROCES
O 
REALIZAR ANUNCIOS 
CORRECTOS QUE 
RESUMAN EL PERFIL 
DEL CARGO A OCUPAR, 
REALIZAR  PRUEBAS 
TEORICAS Y PRACTICAS 
QUE PERMITAN MEDIR 
LAS COMPETENCIAS DE 
LOS ASPIRANTES 
NGAS
C 02 
Respuesta 
envío Hojas de 
Vida 
(Número de hojas 
de vida 
enviadas/Número 
de hojas de Vida 
Estimadas)*100 
70% al 
130% 
LOGRAR QUE SE 
RECIBA HOJAS DE 
VIDA DE ENTRE EL 
70% AL 130% DE LO 
ESTIMADO 
HOJAS DE 
VIDA DE 
ASPIRANTES 
AL CARGO 
RECIBIDAS 
AL 
EFECTU
ARSE 
EL 
PROCES
O 
REALIZAR ANUNCIOS 
CORRECTOS QUE 
RESUMAN EL PERFIL 
DEL CARGO, UTILIZAR 
VARIOS MEDIOS DE 
PUBLICACIÓN 
IN
D
U
C
C
IÓ
N
 Y
 C
A
P
A
C
IT
A
C
IÓ
N
 
NGAI
C 01 
Resultado  de 
Capacitación 
Personal 
Aprobado/Perso
nal Capacitado 
>80% 
LOGRAR QUE 
MÁS DEL 80% 
DEL PERSONAL 
CAPACITADO 
APRUEBE LA 
MISMA 
INFORME DE 
CAPACITACI
ÓN,EVALUA
CIÓN DE 
CAPACITACI
ÓN 
SEGÚN 
LO 
PROGR
AMADO 
PUBLICAR EN UN 
LUGAR VISIBLE EL 
CRONOGRAMA DE 
CAPACITACIÓN, 
ESCOGER 
CAPACITADORES 
PROFESIONALES EN 
SU ÁREA 
NGAI
C 02 
Tiempo de 
Capacitación 
e Inducción 
(Desviación del 
Tiempo 
Programado para 
Capacitación(hora
s)/Tiempo 
Programado para 
la capacitación 
(horas))*100 
<10% 
LOGRAR QUE EL 
TIEMPO 
PROGRAMADO 
PARA LA 
CAPACITACIÓN 
SE DESVIE EN 
MÁXIMO UN 10% 
CRONOGRA
MA DE 
CAPACITACI
ÓN, 
INFORME DE 
CAPACIÓN 
SEGÚN 
LO 
PROGR
AMADO 
PUBLICAR EN UN 
LUGAR VISIBLE EL 
CRONOGRAMA DE 
CAPACITACIÓN, 
CONTROLAR TIEMPOS 
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PROCE
SO 
CODIGO 
INDICAD
OR 
INDICADOR FÓRMULA METAS EXPLICACIÓN 
FUENTE DE 
REVISIÓN 
MEDICIÓN OBSERVACIONES 
IN
S
P
E
C
C
IÓ
N
 I
N
V
E
N
T
A
R
IO
 
NGAII 
01 
Productividad 
Despachador 
Número de 
productos 
perchados  al 
día/Horas Hombre 
Trabajadas 
500 
LOGRAR QUE SE 
PERCHE  500 
PRODUCTOS EN 
UNA HORA DE 
TRABAJO 
HOJA DE 
INSPECCIÓN 
MENSU
AL 
COMUNICAR 
LIMITACIONES PARA QUE 
SE CUMPLA ESTA META, 
COODINAR TRABAJO CON 
PRODUCCIÓN Y EMPAQUE 
NGAII 
02 
Exactitud del 
Inventario 
(Número 
Unidades con 
Diferencia 
/Unidades 
Inventariadas)*10
0 
>1% 
LOGRAR QUE 
MENOS DEL 1% 
DEL INVENTARIO 
ALMACENADO 
TENGA 
DIFERENCIA 
ENTRE EL SALDO 
FÍSICO Y EL SALDO 
EN KÁRDEX 
HOJA DE 
INSPECCIÓN, 
KARDEX 
MENSU
AL 
CONTROLAR DIARIAMENTE 
SALDOS DE KARDEX, 
REALIZAR INSPECCIONES 
PERIODICAS, ENTREGAR 
LLAVES DE BODEGA SOLO 
AL CUSTODIO DE LA 
MISMA. PESAR 
EXACTAMENTE CADA 
PRODUCTO QUE INGRESA O 
SALE DE BODEGA 
A
T
E
N
C
IÓ
N
 P
O
S
T
 V
E
N
T
A
 NGCA
PV 01 
Número de 
quejas de 
clientes 
presentadas 
(Número de 
quejas 
recibidas/Ventas 
Totales)*100 
5% 
LOGRAR QUE SOLO 
UN 5% DEL TOTAL 
DE VENTAS 
PRESENTEN 
QUEJAS 
HOJA DE 
OBSERVACIO
NES 
MENSU
AL 
COORDINAR TRABAJO 
ENTRE DESPACHO Y 
ASISTENCIA COMERCIAL 
PARA MINIMIZAR ERRORES 
DE TIEMPOS DE ENTREGA, 
PRODUCTO MAL 
DESPACHADO, CON FALLAS 
DE CALIDAD, ETC.             AL 
REALIZAR TELEMARETING 
INFORMAR TAMBIÉN 
SOBRE LOS BENEFICIOS DE 
LOS PRODUCTOS Y LAS 
FORMAS DE USARLOS 
NGCA
PV 02 
Número de 
quejas de 
clientes 
atendidas a 
tiempo 
(Número de 
quejas atendidas a 
tiempo/Número 
de Observaciones 
Recibidas)*100 
>85% 
LOGRAR ATENDER 
A TIEMPO MÁS DEL 
85% DE LAS 
QUEJAS RECIBIDAS 
HOJA DE 
OBSERVACIO
NES, 
CRONOGRAM
A DE 
ATENCIÓN 
POST VENTA 
MENSU
AL 
COORDINAR TRABAJO 
ENTRE REPARTIDOR 
ASISTENCIA COMERCIAL Y 
DESPACHO PARA BRINDAR 
ATENCIÓN POST VENTA DE 
ACUERDO AL 
CRONOGRAMA 
ESTABLECIDO. CONFIRMAR 
CON EL CLIENTE EL DIA DE 
ATENCIÓN POST VENTA 
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PROCE
SO 
CODIGO 
INDICAD
OR 
INDICADOR FÓRMULA METAS EXPLICACIÓN 
FUENTE DE 
REVISIÓN 
MEDICIÓN OBSERVACIONES 
P
R
O
D
U
C
C
IÓ
N
 
NGOP
P 01 
Productividad 
de mano de 
obra 
Cantidad 
Producción 
(Lotes)  Total 
Diaria/Horas-
hombre trabajadas 
>1 
LOGRAR QUE SE 
ELABORE MÁS DE 
UN LOTE POR 
HORA 
DIARIO DE 
PRODUCCIÓN 
Y EMPAQUE, 
CRONOGRAM
A DE 
PRODUCCIÓN, 
ORDEN DE 
PRODUCCIÓN 
Y EMPAQUE 
MENSU
AL 
 DISPONER DE LA 
MATERIA PRIMA E 
INSUMOS A TIEMPO. 
COMPROBAR QUE EL 
ESTADO DE LAS 
MAQUINARIAS SEA EL 
OPTIMO, Y REALIZAR EL 
MANENIMIENTO 
RESPECTIVO A LAS 
MISMAS 
NGOP
P 02 
Indicador de 
Fallas de 
calidad 
Producción con 
fallas de 
calidad/Producció
n Total 
<1% 
LOGRAR QUE LA 
PRODUCCIÓN CON 
FALLAS 
REPRESENTE 
MENOS DEL 1% DE 
LA PRODUCCIÓN 
TOTAL REALIZADA 
DIARIO DE 
PRODUCCIÓN 
Y EMPAQUE, 
REPORTE DE 
PRODUCCIÓN 
CON FALLAS 
MENSU
AL 
CAPACITAR AL 
PERSONAL SOBRE LOS 
PROCESOS 
PRODUCTIVOS Y EL 
CORRECTO MANEJO DE 
LOS INVENTARIOS. 
ADQUIRIR MATERIA 
PRIMA DE CALIDAD Y 
EN BUEN ESTADO. 
NGOP
P 03 
Indicador días 
de Inventario 
(Inventario x 30)/ 
Costo de Ventas  
18  a 20 
días 
LOGRARA QUE EL 
INVENTARIO 
ALMACENADO EN 
BODEGAS NO 
ESCASEE DE 18 A 
29 DÍAS 
KARDEX, 
CRONOGRAM
A DE 
PRODUCCIÓN 
MENSU
AL 
COORDINAR CON 
PROVEEDORES TIEMPO 
DE ENTREGA, NO 
REALIZAR CAMBIOS EN 
EL CRONOGRAMA DE 
PRODUCCIÓN 
ESTABLECIDO Y EN 
CASO DE DARSE 
CAMBIOS COMUNICAR 
CON ANTERIORIDAD 
NGOP
P 04 
Rotación de 
inventarios 
Costo de Ventas/ 
Inventario 
>20 
LOGRAR QUE EL 
INVENTARIO DE 
LA EMPRESA ROTE 
MÁS DE VEINTE 
VECES AL AÑO 
KARDEX, 
REPORTES DE 
ÁREA 
ANUAL 
INCREMENTAR VENTAS, 
COORDINAR COMPRAS Y 
PRODUCCIÓN PARA NO 
ALMACENAR 
DEMASIADO 
INVENTARIO 
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PROCE
SO 
CODIGO 
INDICAD
OR 
INDICADOR FÓRMULA METAS EXPLICACIÓN 
FUENTE DE 
REVISIÓN 
MEDICIÓN OBSERVACIONES 
P
R
O
D
U
C
T
O
S
 C
O
N
 F
A
L
L
A
S
 D
E
 C
A
L
ID
A
D
 
 
NGOP
NC 01 
Nivel de 
desperdicio de 
producción 
(Cantidad de 
desperdicio(LIBR
AS)/Producción 
Total con Fallas 
de Calidad 
(LIBRAS))*100 
< 5 % 
LOGRAR QUE 
MENOS DEL 5% DE 
LA PRODUCCIÓN 
CON FALLAS SE 
CONVIERTA EN 
DESPERDICIO 
REPORTE DE 
PRODUCCIÓN 
CON FALLAS, 
KARDEX 
MENSU
AL 
CAPACITAR A LOS 
TRABAJADORES SOBRE 
PROCESOS PRODUCTIVOS Y 
SOBRE PROCESOS DE 
CALIDAD, ESTABLECER 
RESPONSABLES DE LOS 
PROCESOS DE 
PRODUCCION CON FALLAS 
QUE TENGAN EXPERIENCIA 
EN LAS MISMAS 
 
NGOP
NC 02 
Productividad 
en Producción 
con Fallas de 
Calidad 
(Horas Empleadas 
en Producción 
con Fallas de 
Calidad/ Horas 
Hombre)*100 
< 10% 
LOGRAR QUE 
MENOS  DEL 10% 
DE LAS HORAS 
TRABAJADAS 
SEAN DESTINADAS 
PARA LA 
PRODUCCION CON 
FALLAS 
REPORTE DE 
PRODUCCIÓN 
CON FALLAS, 
DIARIO DE 
PRODUCCION 
Y EMPAQUE 
MENSU
AL 
CAPACITAR A LOS 
TRABAJADORES SOBRE 
PROCESOS PRODUCTIVOS Y 
SOBRE PROCESOS DE 
CALIDAD, ESTABLECER 
RESPONSABLES DE LOS 
PROCESOS DE 
PRODUCCION CON FALLAS 
QUE TENGAN EXPERIENCIA 
EN LAS MISMAS. 
DETERMINAR HORA DEL 
DÍA EN LA QUE SE 
REALIZARÁN LOS 
PROCESOS DE 
PRODUCCIÓN CON FALLAS 
DE CALIDAD 
E
L
A
B
O
R
A
C
IÓ
N
 Y
 P
A
G
O
 D
E
 
N
Ó
M
IN
A
 
NGAE
PN 01 
Nivel de 
Ausentismo 
Horas-hombre 
ausentes /Horas-
hombre trabajadas 
>5% 
LOGRAR QUE DEL 
TOTAL DE HORAS 
TRABAJADAS 
MENOS DEL 5% 
SEAN AUSENTES 
PERMISOS 
OTORGADOS, 
REPORTE DE 
ASISTENCIA 
MENSU
AL 
LIMITAR PERMISOS 
PERSONALES PARA LOS 
TRABAJADORES Y 
CONTROLAR LOS MISMOS 
NGAE
PN 02 
Oportunidad 
en el Pago 
(Roles Individuales 
Cancelados a 
Tiempo/Número de 
Roles Individuales 
Totales 
Programados)*100 
>80% 
LOGRAR 
CANCELAR A 
TIEMPO MÁS DEL 
80% DE ROLES 
PROGRAMADOS 
NÓMINA 
GENERAL, 
ROLES DE 
PAGO 
INDIVIDUALES, 
TRANSFERENCI
AS BANCARIAS 
DE PAGO 
MENSU
AL 
PROGRAMAR Y 
COORDINAR PAGOS 
PRIORIZANDO LA 
CANCELACION DE NÓMINA. 
ENTREGAR NÓMINA PARA 
REVISIÓN  A TIEMPO 
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PROCE
SO 
CODIGO 
INDICAD
OR 
INDICADOR FÓRMULA METAS EXPLICACIÓN 
FUENTE DE 
REVISIÓN 
MEDICIÓN OBSERVACIONES 
P
R
O
C
E
S
O
 C
O
N
T
A
B
L
E
 
NGAP
C 01 
Cumplimiento 
Tiempo 
Proceso 
Contable 
Tiempo Real 
Proceso 
Contable/Tiempo 
Estimado Proceso 
Contable 
> 35 días 
LOGRAR QUE EL 
PROCESO 
CONTABLE 
MENSUAL SE 
REALICE EN 
MENOS DE 35 DÍAS 
REPORTES DE 
ÁREA, 
REPORTES 
ECONÓMICO 
MENSU
AL 
SOLICITAR LA 
INFORMACIÓN BASE CON 
ANTERIORIDAD. AGILITAR 
REVISIÓN DE REPORTES 
ESTABLECIENDO PAUTAS 
PARA EL DISEÑO DE LOS 
MISMOS.  
NGAP
C 02 
Errores en 
reportes de 
Área 
Número de 
Errores 
Reportes/Total 
Reportes 
Presentados 
< 13% 
LOGRAR REDUCIR 
EL NÚMERO DE 
ERRORES EN LOS 
REPORTES DE 
ÁREA 
PRESENTADOS EN 
MENOS DEL 13% 
DEL TOTAL DE LOS 
MISMOS 
REPORTES DE 
AREA 
CORREGIDOS 
MENSU
AL 
RESPONSABILIZAR A CADA 
GERENTE DE ÁREA POR LA 
INFORMACIÓN 
PRESENTADA. REVISAR 
REPORTES ANTES DE SU 
ENTREGA Y SI ES 
NECESARIO CRUZAR 
INFORMACIÓN 
RELACIONADA CON OTRAS 
ÁREAS PARA DEPURAR Y 
CONSOLIDAR LA MISMA 
NGAP
C 03 
Rendimiento 
sobre Ventas 
(Utilidad 
Neta/Ventas 
Ventas)*100 
> 12% 
LOGRAR QUE  LA 
UTILIDAD NETA 
REPRESENTE MÁS 
DEL 12% DEL 
TOTAL DE LAS 
VENTAS 
REPORTE 
ECONOMICO 
FINAL 
MENSU
AL 
CONTROLAR PRESUPUESTO 
DE GASTOS E 
INCREMENTAR LAS 
VENTAS PARA QUE ESTAS 
CUBRAN LOS GASTOS DE 
OPERACIÓN Y PERMITAN 
OBTENER UNA UTILIDAD 
FAVORABLE  
NGAP
C 04 
Indicador de 
Liquidez 
Total Efectivo y 
Clientes/Total 
Obligaciones por 
Pagar 
$ 1,25  
LOGRAR QUE POR 
CADA DÓLAR DE 
DEUDA LA 
EMPRESA TENGA $ 
1,25 PARA 
CANCELAR LAS 
MISMAS 
REPORTE 
ECONOMICO 
FINAL 
MENSU
AL 
NEGOCIAR CON 
PROVEEDORES PLAZOS 
MAYORES A 30 DÍAS, 
REALIZAR UNA BUENA 
GESTIÓN DE COBRO Y 
VENTAS  
NGAP
C 05 
Carga 
Operacional 
(Gastos 
Operacionales/ 
Ventas Totales )x 
100 
< 33% 
LOGRAR QUE LOS 
GASTOS 
OPERACIONALES 
REPRESENTEN 
MENOS DEL 33% 
REPORTE 
ECONOMICO 
FINAL 
MENSU
AL 
CONTROLAR PRESUPUESTO 
DE GASTOS E 
INCREMENTAR LAS 
VENTAS PARA QUE ESTAS 
CUBRAN LOS GASTOS DE 
OPERACIÓN  
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PROCE
SO 
CODIGO 
INDICAD
OR 
INDICADOR FÓRMULA METAS EXPLICACIÓN 
FUENTE DE 
REVISIÓN 
MEDICIÓN OBSERVACIONES 
P
A
G
O
 D
E
 O
B
L
IG
A
C
IO
N
E
S
 V
A
R
IA
S
 
NGAP
OV 01 
Oportunidad 
en el Pago de 
Obligaciones 
(Monto Pagos 
Realizados a 
Tiempo/Monto 
Pagos 
Realizados)*100 
>85% 
LOGRAR QUE MÁS 
DEL 85% DE LOS 
PAGOS 
REALIZADOS SE 
EFECTUEN ANTES 
DE LA FECHA DE 
VENCIMIENTO 
REPORTES DE 
ÁREA, 
CRONOGRAM
A DE PAGOS 
MENSU
AL 
DAR SEGUIMIENTO AL 
PROCESO Y PREVEER 
FUENTES 
ALTERNATIVAS A LAS 
PROGRAMADAS 
NGAP
OV 02 
Indicador días 
de Cuentas por 
Pagar 
(Cuentas por 
Pagar x 30)/ 
Compras 
<30 
LOGRAR QUE LAS 
CUENTAS POR 
PAGAR SE 
CANCELEN EN 
MENOS DE 30 DÍAS 
FACTURAS DE 
COMPRA, 
REPORTES DE  
ÁREA, 
CRONOGRAM
A DE PAGOS 
MENSU
AL 
NEGOCIAR CON 
PROVEEDORES PLAZOS 
MAYORES A 30 DÍAS, 
COODINAR COMPRAS 
CON PAGOS 
NGAP
OV 03 
Rotación de 
Cuentas por 
Pagar 
Compras/ Cuentas 
por Pagar 
>12 
LOGRAR QUE LAS 
CUENTAS POR 
PAGAR SEAN 
SALDADAS MÁS 
DE DOCE VECES AL 
AÑO 
REPORTES DE 
ÁREA, 
CRONOGRAM
A DE PAGOS 
ANUAL 
REALIZAR UN 
CORRECTO USO DEL 
EFECTIVO RESPETANDO 
PRESUPUESTOS 
REDUCIENDO COSTOS Y 
GASTO E 
INCREMENTANDO 
VENTAS AL CONTADO. 
REALIZAR UNA BUENA 
GESTIÓN DE COBRO 
IN
G
R
E
S
O
 D
E
 E
F
E
C
T
IV
O
 
NGAI
E 01 
Ciclo del 
Efectivo 
Días de Inventario 
+ Días de Cuentas 
por Cobrar - Días 
de Cuentas por 
Pagar 
<8 
LOGRAR QUE LA 
CANTIDAD DE 
TIEMPO QUE 
TRANSCURRE 
ENTRE LA COMPRA 
DE MATERIA 
PRIMA HASTA EL 
COBRO DE LA 
VENTA DEL 
PRODUCTO 
TERMINADO SEA 
MENOR A OCHO 
DÍAS   
REPORTES DE 
AREA, 
INDICADORES 
DE 
INVENTARIO, 
CUENTAS POR 
COBRAR Y 
PAGAR 
MENSU
AL 
REALIZAR UNA BUENA 
GESTION DE COBRO, 
ESTABLECER TERMINOS 
FIJOS DE PAGO CON 
CLIENTES(REDUCIR 
DIAS) Y PROVEEDORES 
(ALARGAR PAGOS) Y 
REDUCIR EL TIEMPO DE 
ALMACENAMIENTO DEL 
INVENTARIO 
INCREMENTANDO 
VENTAS 
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PROCE
SO 
CODIGO 
INDICAD
OR 
INDICADOR FÓRMULA METAS EXPLICACIÓN 
FUENTE DE 
REVISIÓN 
MEDICIÓN OBSERVACIONES 
IN
G
R
E
S
O
 D
E
 
E
F
E
C
T
IV
O
 
NGAI
E 02 
Estimación de 
Ingreso de 
Efectivo 
(Ingreso de 
Efectivo 
Recaudado/Ingres
o de Efectivo 
Estimado)*100 
>85% 
LOGRAR QUE EL 
EFECTIVO 
RECAUDADO 
REPRESENTE MÁS 
DEL 85% DEL 
INGRESO DE 
EFECTIVO 
ESTIMADO  
REPORTES DE 
ÁREA, 
COMPROBAN
TES DE 
INGRESO, 
TRANSFEREN
CIAS 
BANCARIAS, 
AGENDAS DE 
COBROS Y 
ENTREGAS 
MENSU
AL 
PROMOCIONAR VENTAS 
AL CONTADO, 
DESCUENTOS POR 
PRONTO PAGO, 
REALIZAR UNA BUENA 
GESTIÓN DE COBRO Y 
TELEMARKETING, 
OFRECER ESTIMULOS 
ECONOMICOS AL 
VENDEDOR CON MAS 
VENTAS AL CONTADO 
S
A
L
ID
A
 D
E
 E
F
E
C
T
IV
O
 NGAS
E 01 
Cumplimiento 
de Normativa 
Monto Salida de 
Efectivo no 
Autorizada/ 
Monto Salida de 
Efectivo 
Realizada 
> 91% 
LOGRAR QUE MÁS 
DEL 91% DE 
EFECTIVO QUE 
SALE DE LA 
EMPRESA ESTE 
AUTORIZADO 
REPORTES DE 
ÁREA, 
COMPROBAN
TES DE 
EGRESO, 
TRANSFEREN
CIAS 
BANCARIAS 
REALIZADAS 
MENSU
AL 
CAPACITAR AL PESONAL 
RELACIONADO CON EL 
MANEJO DEL EFECTIVO 
SOBRE LAS POLITICAS 
ESTABLECIDAS PARA EL 
MISMO. JUSTIFICAR 
EGRESOS NO 
AUTORIZADOS CON 
DOCUMENTOS DE 
RESPALDO VALIDOS 
CASO CONTRARIO NO SE 
JUSTIFICARÁ DICHO 
VALOR Y SERÁ 
DESCONTADO AL 
RESPONSABLE 
NGAS
E 02 
Oportunidad 
en la entrega 
de efectivo 
(Monto Efectivo 
entregado a 
tiempo/Monto 
efectivo 
Entregado)*100 
> 80% 
LOGRAR QUE MÁS 
DEL 80% DE 
EFECTIVO SEA  
ENTREGADO 
OPORTUNAMENTE 
REPORTES DE 
ÁREA, 
COMPROBAN
TES DE 
EGRESO 
MENSU
AL 
AGILITAR 
AUTORIZACIÓN DE 
SALIDA DE EFECTIVO 
PRESENTANDO CON 
ANTICIPACIÓN EL 
CRONOGRAMA DE 
PAGOS Y LOS GASTOS Y 
COMPRAS A REALIZAR 
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b) Revisión, actualización y mejora del sistema 
 
Cada semestre con los resultados de los controles y la evaluación efectuada al sistema  se realizará una 
revisión de la funcionalidad del mismo para afirmar o denegar su aplicación para el siguiente periodo. 
A partir de la aplicación de este sistema la empresa contará con datos históricos necesarios para la toma 
de decisiones y para la restructuración y mejora del sistema. En caso de considerar necesario realizar 
cambios o mejoras a los manuales de la empresa se colocara  en su formato el número de versión que 
corresponda y de igual forma se imprimirá un manual para cada área con las palabras VIGENTE. 
 
Para este paso se dispone de siete días hábiles en los cuales se revisarán y  actualizarán los indicadores 
de gestión, documentos de cada procedimiento, organigramas, metas y objetivos, etc., en general cada 
componente del sistema será evaluado para determinar si los resultados de su aplicación fueron los 
esperados o se encuentran dentro de un rango aceptable y si estos seguirán siendo aplicables para la 
realidad futuro inmediata y potencial de la empresa y de ser necesario se efectuarán las correcciones y 
mejoras requeridas. 
 
Para la aplicación del sistema a posteriores periodos, se iniciará la metodología propuesta desde la 
etapa determinada en la revisión y actualización del sistema, generalmente se continuará a partir de la 
implementación del sistema con las modificaciones y mejoras realizadas al mismo. 
 
 
Esta etapa de la metodología debe realizarse con la participación de los directivos y de los trabajadores 
con el afán de compartir sugerencias, preocupaciones, innovaciones, mejoras, obstáculos y 
observaciones identificadas en alguna fase o componente del sistema con el fin de mejorar su 
funcionamiento y eliminar errores y fallas en los equipos de trabajo, las personas, procesos, etc. 
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CAPÍTULO V 
 
 
5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 
 
5.1 Conclusiones 
 
 Se determinó que la industria de elaboración y venta de productos naturales es un segmento de 
mercado que ha tomando fuerza en los últimos años, el incremento de enfermedades por el 
estilo de vida sedentario de la población, la falta de tiempo para preparar alimentos nutritivos y 
el alto costo de alimentos listos para comer, son algunas de las razones para que la gente 
busque comida saludable, de fácil preparación, de agradable sabor, y a un precio asequible,  y  
en respuesta a estas necesidades Natulife ofrece toda clase de productos innovadores, 
saludables, a precios convenientes y de inmediato consumo que respondan a las necesidades y 
expectativas crecientes de sus clientes, aprovechando esta demanda insatisfecha que la ha 
colocado como una de las marcas favoritas de sus consumidores.  
 
 Ninguna empresa que carezca de una base estructural y operativa podrá mantenerse en el 
mercado y peor aún crecer y alcanzar objetivos más ambiciosos, aunque posea el mejor 
servicio, producto, calidad, preferencia de la demanda, etc., sin un sistema de gestión y control,  
ninguno de sus esfuerzos estarán encaminados al mejoramiento de sus procesos y por ende a la 
satisfacción de sus clientes y a la obtención de utilidades atractivas para sus propietarios. 
 
 Es necesario realizar un análisis periódico de la situación en tiempo real de la empresa al 
menos cada semestre para proponer planes y estrategias que puedan encaminar  las acciones y 
esfuerzos conjuntos hacia  el logro de la situación esperada de la misma, con el objetivo de 
medir la evolución y gestión interrelacionada de cada área de la empresa para hacer frente a los 
factores internos y externos que influyen en la misma y que serán determinantes en su 
posicionamiento y permanencia en el mercado. 
 
 El diseño e implementación del sistema  propuesto no se limita a la redacción y ejecución de 
manuales y documentos administrativos y contables sino que se diseñó y aplicó un modelo de 
gestión administrativa formado por componentes (escenarios ecológicos, recurso humano, 
regulación, objetivos, insumos, procesadores, funciones administrativas, resultados, controles, 
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evaluaciones de impacto y adaptación iterativa) , herramientas (manuales de funciones, 
políticas y procedimientos, flujogramas, organigramas, mapa de procesos, organización por 
procesos, cadena de valor, FODA) e instrumentos administrativos y de gestión (indicadores de 
gestión, evaluación de procedimientos y procesos, control de gestión y resultados concurrente 
y posterior, revisión y mejora continua)  con un mismo objetivo que son interactuantes, 
interrelacionados e interdependientes entre sí, eliminando la necesidad de planes e información 
aislada y funcional para un determinado periodo de tiempo o espacio. 
 
 Con el sistema implementado se elimina el personal indispensable en la empresa ya que dichas 
herramientas administrativas y de gestión se encuentran al alcance de todos los trabajadores  
para su consulta y capacitación, el sistema no dependerá de un individuo, cada trabajador 
dentro de la empresa conoce sus funciones, sabe como realizarlas y conoce los lineamientos 
para su ejecución por lo que el sistema prácticamente marcha solo permitiendo su control y 
evaluación garantizando la rentabilidad, liderazgo, posicionamiento y sostenibilidad 
empresarial. 
 
 Antes de la realización del Manual de Procedimientos fue necesario determinar la estructura 
por procesos de la empresa estableciendo Procesos Agregadores de Valor,  Gobernantes, de 
Apoyo y  de Seguimiento para delimitar y encajar  cada proceso de acuerdo a su respectiva 
funcionalidad. Fue necesario también definir el mapa de procesos de la empresa  para mostrar 
las actividades  que están relacionadas con los clientes externos e internos, proveedores y 
grupos  de interés  y el objetivo principal  de la empresa, una vez definidas tanto la estructura 
por procesos como el mapa de procesos se pudo redactar el manual de procedimientos en base 
a los procesos detallados con el afán de concretar y describir los procedimientos más 
relevantes y determinantes para la empresa. 
 
 Para que Natulife pueda mejorar su desempeño en parámetros de eficiencia y eficacia debió 
cambiar  su visión funcional a  una visión por procesos lo que le permitió  optimizar tiempo, 
esfuerzos y recursos enfocando sus actividades hacia la obtención de la calidad y la 
satisfacción del cliente, esta es la organización del presente y del futuro y solo aquellas 
empresas que puedan adaptarse a este enfoque de gestión podrán permanecer y crecer en el 
mercado.  
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 Se definieron las funciones, políticas, procedimientos e indicadores necesarios para la 
ejecución, control y seguimiento de lo planificado y de acuerdo a las características y 
necesidades actuales y futuras de la empresa, mismos que son flexibles por lo que su revisión y 
mejoramiento continuo son indispensables. 
 
 La metodología detallada en el capítulo cuatro de la presente tesis sirvió de guía y referencia a 
fin de describir cada uno de los pasos necesarios a seguir para el diseño e implementación del 
Sistema de Políticas y Procedimientos Contables y Administrativos aplicados a Natulife, es 
aquí donde toda la investigación se sintetizó y se consolido  
 
 No basta con definir el diseño e implementación del sistema propuesto, es necesario definir 
también la forma de aplicación para reducir los posibles efectos adversos o de rechazo que 
tendrá el mismo en los trabajadores y en los clientes externos, es por esto que se ha establecido 
la metodología que permitirá llevar de manera  precisa y coherente la aplicación del sistema,  
definiendo pasos previos, de ejecución y posteriores  al mismo,  cuidando cada detalle para 
reducir al máximo errores y fallas en la implementación del sistema garantizando el objetivo 
de su diseño y aplicación, dando énfasis en el control y seguimientos del sistema. 
 
 La metodología implica organización, conocimiento de antecedentes, puntos críticos a 
resolver, hipótesis a comprobar, datos a organizar y conclusiones a llegar, lo que permitirá 
utilizar una programación metódica para afrontar organizadamente la ejecución de la 
propuesta. 
 
 Al ser una empresa familiar uno de los puntos más importantes para el diseño e 
implementación del sistema fue la adaptación al cambio, el cual se realizo gracias a la ayuda de 
un profesional y siguiendo el modelo de adaptación de Kotter. Fue necesario este proceso tanto 
para los directivos como para los trabajadores de modo que este cambio sea visto como un 
paso indispensable para el crecimiento y desarrollo de la empresa y aún más es imperativo que 
la adaptación y manejo del cambio forme parte de la cultura empresarial de Natulife. 
 
 Ya que Natulife es una empresa de carácter artesanal, un negocio pequeño no esta obligado a 
llevar contabilidad por lo que no posee un sistema informático que facilite este proceso, sin 
embargo esto no significa que no requiera conocer el resultado de sus operaciones en términos 
monetarios y de fácil comprensión, por lo que se propone el proceso contable para generar esta 
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información a través del registro de los documentos fuente en reportes por área que serán 
consolidados en un solo reporte que resuma la situación económica de la empresa en un  
periodo determinado, esto se realizara para fines de control de gestión, más no para realizar un 
análisis financiero.  
 
 
 El proceso contable propuesto es una repuesta emergente al problema de la falta de 
información económica y contable, que permita el establecimiento de objetivos y metas reales 
y alcanzables y la toma de decisiones, por lo que no se descarta que en un futuro y 
dependiendo del costo beneficio que genere la empresa pueda implementar un sistema contable 
para agilitar y optimizar este proceso. 
 
 El diseño e implementación del sistema así como la elaboración y aplicación de la metodología 
para su ejecución fueron realizados con la colaboración y participación de los directivos y 
trabajadores de modo que se involucró al personal dentro del proceso y les permitió  
identificarse con los objetivos empresariales. Y lo más importante es que se logro unificar el 
criterio de todos los frentes de trabajo en armonía con la misión y visión de la empresa y esto 
se ve en cada proceso descrito. 
 
 Dentro del sistema propuesto la gestión por procesos esta vinculada al direccionamiento 
estratégico de la empresa, esta vinculación se complementa con los indicadores de gestión, ya 
que sirven para evaluar el cumplimiento de los objetivos y metas trazados para determinar si se 
alcanza el rendimiento esperado.  
 
 Por se la primera vez que la empresa adopta un sistema organizacional es necesario revaluar y 
revisar las herramientas e instrumentos administrativos y contables propuestos al final del 
semestre de modo que con los resultados base obtenidos se puedan replantear objetivos, 
indicadores, políticas, procedimientos, etc., que permitan adaptarlos a la realidad actual y 
potencial de la empresa, mediante la optimización de tiempos, esfuerzos y recursos, este 
reajuste y readaptación deberá ser realizado cada semestre conforme se establece en las 
políticas organizacionales de la empresa. 
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       5.2 Recomendaciones 
 
 Desarrollar la Planificación Estratégica de acuerdo a las políticas organizacionales de la 
empresa, garantizando la ejecución y seguimiento de los objetivos planteados. 
 
 Convocar semestralmente y en forma oportuna  una  junta del directorio para dar seguimiento 
al Sistema Implementado, para el control, revisión, mejora, actualización, corrección de 
manuales, documentos, indicadores de gestión, etc. para garantizar el cumplimiento del  
objetivo del Sistema, dicha reunión  no podrá ser postergada o prescindida ya que de esta 
depende el éxito del sistema implementado. 
 
 Implementar actas para cada reunión o junta del directorio para control y seguimiento de las 
decisiones tomadas. 
 
 Realizar capacitaciones al menos una vez cada bimestre para que el sistema y sus componentes 
sean comprendidos y aprendidos por cada trabajador. 
 
 Ejecutar las acciones preventivas y correctivas oportunamente para garantizar el cumplimiento 
de las metas trazadas para cada indicador de gestión. 
 
 Se recomienda que no existan, en lo posible,  restructuraciones en el  personal de gerencia, de 
tal forma que no afecte al normal funcionamiento de la empresa, provoque malestar en los 
trabajadores  y perjudique la implementación y seguimiento del sistema. 
 
 Coordinar las compras de los insumos necesarios para el funcionamiento del sistema de modo 
que no existan retrasos o pérdida de información por falta de los mismos. 
 
 Aplicar la metodología propuesta de forma secuencial para garantizar su efectividad, de la 
misma manera tampoco se saltarán u omitirán  pasos. 
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ANEXO 1.1 
REGISTRO ÚNICO DE CONTRIBUYENTES 
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ANEXO 1.2 
CALIFICACIÓN ARTESANAL 
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ANEXO 1.3 
MATRIZ DE ESTRATEGIAS FODA NATULIFE 
 
 
 
MATRIZ DE  
ESTRATEGIAS 
FODA 
NATULIFE 
ANALISIS INTERNO 
FORTALEZAS DEBILIDADES 
1.    Gran demanda de sus productos, siendo el 
producto estrella la granola. 
1.    No existe un sistema de procedimientos administrativos y 
contables para desarrollar los diferentes procesos que se dan 
en cada área de la empresa 
2.    Los productos son preferidos por su calidad y buen 
precio. 
2.    No cuenta con políticas escritas y difundidas para cada 
área de la empresa 
3.    Varios productos son únicos en el mercado por lo 
que no tienen competidores. 
3.    No existe la cantidad de recursos humanos que se 
requieren para realizar una correcta distribución de funciones. 
4.    La marca es reconocida en el mercado. 
4.    Los trabajadores se encuentran descontentos con su 
remuneración 
5.    Cuenta con una amplia gama de productos en sus 
diferentes líneas de fabricación.  
5.    Los trabajadores de producción no tienen formación ni 
experiencia en las ramas de confitería, panadería y elaboración 
de granola, la empresa se encarga de su capacitación. 
6.    Abarca la mayor parte del mercado objetivo de 
Quito 
6.    No se dispone de los recursos económicos para 
implementar más departamentos en la empresa y 
descentralizar funciones. 
7.   La empresa tiene conocimiento del mercado en que 
desarrolla sus actividades y sobre el cual quiere 
expandirse. 
7.    No se cuenta con un cronograma de compras y 
producción lo que ocasiona tardanza en la entrega de 
productos. 
8.    Cuenta con presencia en provincias a través de sus 
vendedores. 
8.    No se cuenta con organigrama que se adapten a la real 
situación de la empresa 
9.    Trabaja con distribuidores que le representan más 
de 2000 dólares semanales en ventas. 
9.    No existe canales de comunicación, se desconoce líneas 
de autoridad. 
10. Posee todos los permisos legales para la 
comercialización de sus productos. 
10. Falta de publicidad y promoción para algunos productos 
11. Existe un buen ambiente de trabajo 
11.  Existen varios productos en cartera que no han sido 
lanzados al mercado por falta de control de este proceso. 
12. Su marca, logos y formulas están patentadas para 
garantizar la originalidad y propiedad de las mismas. 
12. Fabricación artesanal de los productos 
13. Falta de capacitación para el personal administrativo, 
comercial y de producción 
13. Las instalaciones de la empresa son amplias y dan 
lugar a expansión. 
14. Las instalaciones donde opera la empresa  son arrendadas 
15.  No se cuenta con varios  proveedores para cada insumo 
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OPORTUNIDADES Estrategias FO Estrategias DO 
1.    El sector industrial ecuatoriano 
registró un crecimiento promedio 
del 7,0 por ciento en los últimos 
dos años, pues existen apoyo del 
gobierno para la pequeña industria. 
Aprovechar el posicionamiento que tiene la 
empresa en el mercado y la falta de competidores 
significativos fortaleciendo el área de 
telemarketing para que  los clientes de la empresa 
estén bien atendidos y no tengan la necesidad de 
solicitar productos a la competencia por la mala 
atención. 
Diseñar e implementar sistemas de procedimientos y 
políticas contables y administrativas que normen, 
regulen y sirvan de guía y base para la realización de 
todos los procesos que realiza la empresa, optimizando 
la utilización de recursos y esfuerzos. 
2.    Facilidad para el otorgamiento 
de créditos, capacitación y 
promoción de la actividad 
industrial con varios organismos 
del gobierno por ejemplo con la 
Corporación Financiera Nacional. 
Expandir la cobertura de la empresa al ámbito 
provincial, a través de la contratación de 
vendedores comisionistas o distribuidores que 
abran mercado en provincias donde no tiene 
presencia comercial para aumentar el volumen de 
ventas de la empresa. 
Comunicar y difundir las políticas y procedimientos 
contenidos en la presente tesis y archivarla en los 
documentos de la empresa de modo que si existe alguna 
duda se pueda recurrir a ella como fuente de consulta 
3.    El mercado esta mal atendido y 
existe gran demanda de los 
productos 
Participar en las ferias del gobierno mediante el 
cumplimiento oportuno de los requisitos legales 
solicitados, incrementando las ventas y abriendo 
un mercado que traerá grandes beneficios 
económicos para la empresa. 
Realizar una adecuada distribución de funciones con el 
personal que posee la empresa y establecer controles que 
garanticen seguridad y transparencia en la ejecución de 
las mismas. 
4.    Competencia débil con 
relación a la calidad y 
características especiales de los 
productos Natulife  
Realizar estudios de mercado periódicos para estar 
en vigencia en lo relativo a las expectativas y 
necesidades de los consumidores manteniendo el 
conocimiento de sus clientes que caracteriza a la 
empresa 
Compensar el salario ofrecido a los trabajadores con un 
sistema de estímulos que incluya recompensas 
económicas que motiven al trabajador a realizar un 
trabajo eficiente para obtener una mejor remuneración. 
5.    Posibilidad de calificar para 
ser proveedor del gobierno en las 
ferias productivas y en el programa 
Aliméntate Ecuador de acuerdo a la 
capacidad productiva de cada 
empresa. 
Capacitar al personal de forma constante y 
programada para garantizar la comprensión de los 
procesos de la empresa y la calidad de sus 
productos 
Realizar un documento que especifique el perfil de cada 
cargo de la empresa para  próximas contrataciones y 
capacitar a los trabajadores de producción sobre sus 
funciones y procedimientos de trabajo 
6.    Estabilidad política que ha 
reducido el riesgo país.  
Investigar los requisitos para realizar 
exportaciones siendo artesano ya que en especial 
el mercado estadounidense demanda estos 
productos  y seria de gran trascendencia para la 
empresa comercializar sus productos 
Desarrollar organigramas que releven la real situación de 
la empresa, permitan una adecuada separación de 
funciones y revelen un claro nivel de autoridad y líneas 
de comunicación. 
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internacionalmente 
7.    Al ser una empresa artesanal 
goza de muchas exenciones  y 
beneficios que promueven el 
desarrollo económico de la 
empresa. 
Realizar alianzas estratégicas con empresas que 
fabriquen productos complementarios 
compartiendo riesgos y beneficios. 
Estudiar la factibilidad de acceder a un préstamo de la 
Corporación Financiera para implementar equipos y 
maquinarias y para la construcción de una planta propia 
para la empresa. 8.    Expansión de la empresa a las 
provincias en las cuales todavía no 
tiene presencia comercial. 
Investigar los requisitos para calificar como 
proveedor de Supermaxi y Fybeca y realizar las 
gestiones necesarias para lograr los contratos. 
9.    Alianza con empresas 
productoras de productos 
complementarios  
Aprovechar las exoneraciones otorgadas por el 
gobierno al sector artesanal y seguir los cursos y 
capacitaciones que se ofrecen. Promocionar todas las líneas de productos a través del 
Facebook, volantes, carteles y telemarketing para 
aumentar la venta de los mismos y para que los clientes 
conozcan toda la variedad de productos que posee la 
empresa.  
10. Realizar investigaciones que 
permitan implementar sistemas 
organizacionales que le permitan a 
la empresa consolidarse como una 
empresa artesanal con bases 
operativas solidas. 
Aprovechar el incremento en la información y 
tecnología y potenciar la página de Facebook de la 
empresa para contactar a más clientes, de la 
misma manera agilitar los tramites para la 
obtención de la página web para comercializar los 
productos a nivel nacional. 
AMENAZAS Estrategias FA Estrategias DA 
1.    No se cuenta con varios 
proveedores para cada insumo. 
Aprovechar la presencia de Natulife en varias 
provincias del país para contactar proveedores de 
cada insumo y pactar con ellos compras, pagos, 
plazos de entrega, calidad, etc. 
Mejorar la gestión administrativa y financiera de la 
empresa a través de procedimientos y controles que 
garanticen la calidad de los procesos y de los resultados 
2.    Monopolio y fluctuación 
injustificada de precios de 
materia prima. (Inflación de 
precios y especulación de 
productos). 
Potenciar la marca y el prestigio de la empresa, 
realizando encuestas de atención al cliente y 
calidad del producto que le permitan corregir 
fallas y posicionarse como una de las marcas 
preferidas del público. 
3.    Escasez y tardanza en la 
entrega de materia prima 
Apalancarse de la experiencia de anteriores 
contratos con intermediarios para distribuir el 
producto en cadenas de supermercados, 
beneficiándose del conocimiento adquirido y ya 
que se poseen todos los permisos legales 
terminados el contrato con Santa María y para 
próximas negociaciones con otras cadenas 
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comercializadores, realizar los trámites para 
contratos directamente con el beneficiario. 
4.    Varios insumos no son 
fabricados con la misma calidad 
en el país y deben ser 
importados a precios altos por el 
impuesto a las importaciones. 
Realizar compras en efectivo con el ingreso de las 
ventas de los distribuidores para evitar los 
problemas con proveedores  y tener materia prima 
e insumos disponibles en bodega. 
Disminuir el impacto de los factores que constituyan un 
peligro o un problema para la empresa a través de planes 
preventivos y reactivos que le permitan  adaptarse a su 
ambiente dinámico y le permita también administrar los 
riesgos 
5.    Compras al contado que 
restan liquidez y capital de 
trabajo a la empresa 
6.    Ocasional competencia 
desleal 
Aprovechar la preferencia del mercado y la 
calidad de los productos para comunicar a los 
clientes acerca de las nuevas políticas y 
procedimientos que los involucran y solicitar su 
colaboración y adherencia a los mismos, y 
comprometerlos al pago oportuno de sus facturas 
7.    Intermediario que recibe 
parte de la ganancia en contrato 
con Santa María. 
8.    Clientes indisciplinados en 
los pagos de facturas. Mantener la calidad en los procesos de fabricación 
de los productos para seguir contando con la 
preferencia de los clientes sobre la competencia. 
Capacitar al personal acerca de la adaptación a los 
cambios que exige el mercado y sobre los planes 
contingentes que tiene la empresa frente a estos. 
 
9. Prejuicios sobre el potencial 
de los artesanos y sus productos 
10. Reformas políticas que 
afecten a los planes a largo 
plazo que tiene la empresa en 
cuanto a financiamiento y 
ventas.  
Motivar a los clientes a comprar directamente a la 
fábrica mediante precios más bajos que los 
precios de los productos entregados a domicilio. 11. Competencia con mejor 
maquinaria de punta y 
tecnificación, que le permite 
acceder a contratos grandes. 
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ANEXO 4.1 
DISTRIBUCIÓN FÍSICA BODEGA 1 
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ANEXO 4.2 
PLANOS ARQUITECTONICOS NATULIFE 
